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RESUMEN

El presente plan de negocios tiene como proposito determinar la existencia de
factibilidad econdmica, operacional y financiera para la creacion de una empresa
que brinde los servicios de asesoria y capacitacion en atencion al cliente para
empresas Pymes del sector de retail en la ciudad de Quito. El analisis de los
entornos como de la industria permitio revisar las diferentes oportunidades
existentes en el mercado para incursionar con este tipo de emprendimiento. A
pesar de estar viviendo una época critica con el problema de la pandemia Covid-
19, se espera que en el futuro la situacion mejore y hoy mas que nunca las
empresas necesitan tener al personal debidamente capacitado. Tomando en
cuenta que las barreras gubernamentales no son muy agresivas, es decir, que,
si se cumple con todos los requisitos legales y los concernientes a la SETEC,
ser& la base para el funcionamiento de este tipo de empresa.

Se definio como Costumer First Consulting el nombre legal y comercial para esta
empresa. Se definen 3 tipos de servicios de capacitacion: talleres presenciales,
cursos en linea y talleres vivenciales fuera de la oficina, que seran los impulsores
de los ingresos de la empresa. La alineacion de la planificacion estratégica y las
herramientas de marketing permiten que se tenga un acercamiento mas
adecuado con los clientes (empresas) que necesiten capacitar a los empleados
en atencion al cliente. Los resultados de la evaluacion financiera mostraron la
factibilidad ya que los indicadores dieron un VAN de 82.460,63 USD, una TIR de
45,80% que es superior a la tasa WACC, un periodo de recuperaciéon de la
inversion de 3,4 afos, y un indice de 3,10 USD por cada 1 USD de inversion.
Los indices financieros del proyecto demostraron la existencia de liquidez en
todos los afos, muestran rentabilidad tanto para el proyecto como para el
inversionista con resultados superiores a 10% a partir del afio 2 con una

tendencia de crecimiento



ABSTRACT

The purpose of this business plan is to determine the existence of economic,
operational and financial feasibility for the creation of a company that provides
consulting services and training in customer service for SMEs in the retail sector
in the city of Quito. The analysis of the environments and the industry allowed us
to review the different opportunities in the market to venture into this type of
venture. Despite living a critical time with the problem of the Covid-19 pandemic,
it is expected that in the future the situation will improve and today more than
ever, companies need to have properly trained personnel. Taking into account
that government barriers are not very aggressive, that is, that if all legal
requirements and those concerning SETEC are met, it will be the basis for the

operation of this type of company.

The legal and commercial name for this company was defined as Costumer First
Consulting. 3 types of training services are defined: face-to-face workshops,
online courses and experiential workshops outside the office, which will be the
drivers of the company's income. The alignment of strategic planning and
marketing tools allow a more appropriate approach with customers (companies)
who need to train employees in customer service. The results of the financial
evaluation showed the feasibility since the indicators gave an NPV of 82460,63
USD, an IRR of 45,80% that is higher than the WACC rate, a payback period of
3,4 years, and an index of 3,10 USD for every 1 USD of investment. The financial
indexes of the project demonstrated the existence of liquidity in all years, showing
profitability for both the project and the investor with results above 10% from year
2 with a growth trend.
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INTRODUCCION

Los servicios de capacitacion empresarial en la actualidad en Ecuador y sobre
todo en Quito, se encuentran impulsando el desarrollo profesional de los
empleados mediante la contratacién externa de facilitadores y/o capacitadores
tanto profesionales o por empresas. En Quito, al momento también se esti
viviendo un incremento de los casos de COVID-19 que han afectado
econdmicamente a las empresas, sin embargo, basado en esta condicion que
vive el pais actualmente y el fuerte impacto de la pandemia, es tan critica la

reactivacion de la economia, como lo es la tasa de contagios del virus.

El sector de retail es un mercado muy amplio y competitivo con un nimero muy
considerable de personas que atienden a los clientes, pero por falta de
preparacion profesional y entrenamiento ocasionan dificultades y demoras en los
procesos de solucion de problemas y/o atencion al momento de concretar una
venta, provocando bajos niveles de ventas y reduccién de rendimientos
econdémicos, afectando el margen de ganancia de las empresas. De ahi que
surge la necesidad en este sector productivo de capacitar al personal mediante
cursos Y talleres a través de la contratacion externa, dichas capacitaciones son
de exigencia, es decir, que los propietarios de las empresas necesitan un

seguimiento y evaluacién de la temética tratada.

Es necesario que cualquier tipo de empresa que ingrese al mercado cumpla con
todos los requisitos legales y permisos de funcionamiento, adicionalmente que
todos los instructores y la empresa deben estar reconocidos por la SETEC como

capacitadores calificados para el entrenamiento de empleados.



1.

1.1

PRESENTACION DEL TEMA Y MARCO TEORICO

Tema

Plan de negocios para la creacion de una empresa que brinde los servicios de

asesoria en el area de atencion al cliente para las empresas Pymes en el sector

de retail, en la ciudad de Quito.

1.1.1 Justificacion e importancia

Justificacion

En la ciudad de Quito hay una cantidad de 367 empresas de retail que de

acuerdo a informacion de la Superintendencia de compafias (2020), “se

encuentran en el ClIU G4711.01” (Superintendencia de compafiias, 2020) Venta

al por menor de gran variedad de productos en tiendas, entre los que

predominan, los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco, como productos

de primera necesidad y varios otros tipos de productos, como prendas de vestir,

muebles, aparatos, articulos de ferreteria, cosméticos, etcétera.

Existen numerosos estudios que aseguran que la atencion al cliente es
uno de los servicios esenciales de cualquier empresa, algunos como el
elaborado por la Accenture, afirman que hasta el 66% de los
consumidores abandona la empresay se va a la competencia si el servicio
de atencion al cliente no les satisface. Otros, como el publicado por
Forbes, proclama que hasta el 86% de los usuarios estaria dispuesto a
pagar mas por el servicio si la atencion al cliente fuera mejor (integriaims,
2017).

Una inadecuada atencion al cliente provoca pérdida de clientes.

Esta claro que cuando un cliente se muestra insatisfecho o comunica un
problema hay que intentar resolverlo como si fuera un cliente propio, ya
gue el cliente esta dando a la empresa una posibilidad de subsanar su

error y de esta manera volver a la empresa. Los clientes que se quejan



pueden ser mas fieles que los clientes que abandonan la empresa sin

decir nada, sintiéendose defraudados (Gestion.Org, 2018).

Capacitacion en el Servicio al cliente
Si los empleados no estan capacitados o si no reciben una formacion
adecuada, suelen ocurrir malas relaciones con clientes. Los empleados
no saben lo que se requiere de ellos, no entienden completamente como
conversar con los clientes y como proporcionarles lo que buscan. Sin
capacitacion de los empleados, la satisfaccion del cliente disminuye,
también conduciendo a una reduccién en la ganancia del negocio. Para
evitar esto, se recomienda que la empresa haga un contrato de

capacitacion para el personal (dinero, 2018).

El problema:

La falta de capacitacion en los empleados de servicio al cliente provoca que
existan malas relaciones con los clientes de la empresa, ocasionando pérdida
de clientes, disminucion de ingresos, e insatisfaccion de clientes y una mala

imagen empresarial.

Importancia

Teniendo en cuenta los aspectos antes mencionados, la intencion de este plan
de negocio es poder sustentar y dar solucién a estos problemas, mediante la
entrega de un servicio de capacitacién de atencion al cliente, para disminuir la
rotacion de personal, aumentar la motivacion de los equipos y lograr estdndares
mas altos dentro de las empresas de retail de Quito. Adicionalmente estos
equipos mejores formados y/o entrenados, generaran mayor satisfaccion en la
experiencia de los clientes, disminucion de quejas y reclamos, aumento y
retencién de clientes potenciales, mejor posicionamiento de la marca de la
empresa y los productos, servicios postventas de mayor cubrimiento de
necesidades; por lo tanto, por los aspectos expuestos se lograra que estas
empresas del sector retail mejoren sus condiciones de atencion al cliente y

participacion en el mercado.



1.1.2 Descripcion general del negocio

El tipo de negocio se encuentra dentro del sector de servicios y esta direccionado
a un mercado que va en auge. Pensando en un cliente potencial que prefiere
tener un equipo de trabajo bien capacitado y comprometido que genere mas
valor a la compafiia y al crecimiento de las ventas, como también la satisfaccion
de los consumidores. Teniendo en cuenta que hasta que exista una cura y la
situacion a nivel pais se estabilice, la competencia y los niveles de desempleo
seguiran aumentado, afectando también el comportamiento de los

consumidores.

Las capacitaciones se realizaran directamente con los equipos de trabajo,
posterior a una conversacion con los Gerentes de Empresas, enfocado a un
objetivo de desarrollo del recurso humano de la compafia. Con la posibilidad de
poder elegir varios tiempos del proceso, segun las necesidades y la atencion
personalizada que se desee conseguir de manera eficiente. Habra opciones de
pago con servicio a tiempo normal o agil con cargo adicional. En el tiempo de la
asesoria, se tendran tres reuniones, cada 15 dias para ir midiendo los resultados,
basado en los nimeros de ventas y satisfaccion de los clientes, mediante

encuestas en el punto de venta.

El personal de la empresa seran profesionales en el area de comercializacion y
ventas, psicolégica, motivacion, académicos, e influencers con reconocimiento

nacional.

Luego de un analisis financiero y con el resultado de las ventas se seguira
invirtiendo en herramientas comerciales que contribuyan al crecimiento del

negocio, basado en la rentabilidad positiva esperada.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general



Disefiar un plan de negocios para la creacion de una empresa que brinde los
servicios de asesoria en el area de atencion al cliente para las empresas Pymes

en el sector de retail, en la ciudad de Quito.

1.2.2 Objetivos especificos

v' Realizar un analisis de los entornos y de la industria, que permita
determinar la matriz EFE del presente plan de negocios.

v Definir la estructura organizacional y planificacién estratégica adecuada
para el presente plan de negocios y el mix de marketing que se utilizaran
para posicionar el negocio.

v' Realizar el plan de operaciones, compras, flujos de procesos,
requerimientos y control de calidad mediante KPI’s.

v' Realizar un plan financiero que permita identificar la existencia de
factibilidad econdmica, financiera y operacional del presente plan de

negocios mediante los indicadores VAN, TIR.

1.3 Proyectos similares que se hayan disefiado, analizado y/o

puesto en préctica previamente

Segun (Manzano, 2019 p.13) teniendo en cuenta las herramientas financieras
que utiliz6, como el VAN, TIR y WACC, su proyecto es factible para recuperar la
inversion en el tiempo pronosticado, dado que la demanda en la asesoria de

Recursos Humanos para las Pymes en Quito es alta.

De acuerdo a (Andrade y Escalante, 2015 p.46) el servicio al cliente es un eje
fundamental en las empresas Pymes, de ahi que surge la necesidad imperiosa
de que el departamento de Recursos Humanos realice planes de capacitacion
para sus empleados que mantienen un contacto directo con los consumidores,
ya que esto les permitira disponer de herramientas y conocimientos para la

solucion de los problemas que enfrentan a diario el area de servicio al cliente.



En el estudio realizado por (Ochoa, 2014 p.22) sobre el programa de
capacitacion en servicio al cliente para los colaboradores de Multiproyectos
Mazate en Guatemala, afirma que existieron diferencias significativas en los
colaboradores luego de implementar el programa, reflejandose en mejor servicio,
atencién, ambiente, presentacion, que al ser puesto en marcha en
supermercados de la ciudad los ciudadanos que lleguen a comprar sentiran un
servicio de mayor calidad y solucion de problemas, es por esto que los resultados
son muy adecuados implementar capacitaciones en las empresas para mejorar

la imagen y retencion de clientes.

1.4 Conclusiones del capitulo

v' En este capitulo se defini6 el tema de la presente Tesis, el cual consiste
en generar un plan de negocios que brinde los servicios de asesoria en el
area de atencion al cliente para las empresas Pymes en el sector de retalil,
en la de ciudad de Quito.

v" En el mercado de Quito existe un gran numero de empresas dentro del
sector del retail que tienen problemas con la atencion al cliente por parte
de sus empleados, lo que provoca una insatisfaccion en el consumidor,
poco retorno de los clientes y por ende disminucion de ventas.

v" Segun bibliografias revisadas con temas relacionados a este proyecto de
negocio, se pudo verificar que hay un amplio bagaje de informacion como
marco referencial que permitird desarrollar el presente plan de negocio.
Ademas, basado en las investigaciones, se puede concluir, que existen
oportunidades para crear este tipo de negocio, debido a la factibilidad

existente en los resultados de los anteriores estudios.

2. ANALISIS DE LA INDUSTRIA

2.1 Entorno macroecondmico y politico

2.1.1 Analisis PESTEL



Factores politicos

Ley organica de reactivacion de la economia

Articulo 9.6. — Exoneracion del pago del impuesto a la renta para nuevas
microempresas. — Las nuevas microempresas que inicien su actividad
econdmica a partir de la vigencia de la Ley Organica para la Reactivacion de la
Economia, “gozaran de la exoneracién del impuesto a la renta durante tres (3)
afios contados a partir del primer ejercicio fiscal en el que se generen ingresos
operacionales, siempre que generen empleo neto e incorporen valor agregado
nacional en sus procesos productivos, de conformidad con los limites y
condiciones que para el efecto establezca el reglamento a esta Ley”.

Se considera una oportunidad para el ingreso de nuevos emprendimientos en
el mercado ecuatoriano, tomando en consideracion que estas nuevas empresas
gozaran de los beneficios de exoneracion del impuesto a la renta por los 3

primeros afios de actividad, por lo tanto, el impacto es positivo.

Ley orgénica de simplificacion y progresividad tributaria

Se elimina el anticipo obligatorio de Impuesto a la Renta “este podra anticiparse
de forma voluntaria, y sera equivalente al 50% del impuesto a la renta causado
del ejercicio fiscal anterior, menos las retenciones en la fuente efectuadas en

dicho ejercicio fiscal” (pazhorwitz, 2020).

Se considera una oportunidad tomando en consideracion que las empresas
existentes y nuevas, tendran la posibilidad de anticipar voluntariamente el
impuesto a la renta, por lo tanto, contaran con mayor liquidez para reactivar su
productividad mediante la utilizacién para compra de activos fijos o capital de
trabajo.

Sostenibilidad fiscal

El Fondo Monetario Internacional FMI aprobé un acuerdo con Ecuador que
“brinda apoyo a las politicas econdmicas del gobierno enmarcadas en el Plan de
Prosperidad 2018 — 2021 y adicionalmente, el Grupo Banco Mundial
“‘comprometieron un apoyo financiero de alrededor de USD 10.000 millones”
(Banco Mundial, 2019). Por estas consideraciones se presenta como una

oportunidad ya que el FMI busca asegurar la sostenibilidad fiscal y la



dolarizacion, impulsar la inversion privada, garantizando la proteccion social de

los més vulnerables.

Factores econdmicos

Producto Interno Bruto

Ecuador crecié en 0.3%, en el segundo trimestre del afio 2019 de acuerdo a
informacion del Banco Central del Ecuador (2019). “El PIB mostré una variacion
positiva de 0.3% respecto al segundo trimestre de 2018 (t/t-4) y registré una
variacion de 0.4%, en relacion al trimestre anterior (t/t-1)" (BCE, 2019, p. 5). El
consumo de los hogares tuvo un incremento del 0.54% trimestral en el mismo

periodo.

Variacion interanual del PIB

“Las exportaciones de bienes y servicios y el Gasto de Consumo Final de los
Hogares fueron las variables que tuvieron mayor incidencia en la variacion
interanual del PIB en 2019” (BCE, 2019, p. 7).

El crecimiento del PIB en sus variaciones anuales y trimestrales demuestran
reactivacion econdmica en el pais, por este motivo, se considera una

oportunidad.

2019.1l, CONTRIBUCIONES ABSOLUTAS A LA VARIACION
INTER-ANUAL t/t-4 DEL PIB
2007=100

% 10 0.0 1.0 2.0

Exportaciones 1.58

Importaciones 0.65

Gsto Consumo f.hogares 0.36

PLB. 0.3

Figura 1: Variacion del PIB 2019
Tomado de: Banco Central del Ecuador, 2019

Crecimiento del sector

“De acuerdo a informacion del Banco Central del Ecuador el sector de
ensefianza y servicios sociales tiene un crecimiento del 1.3% en el afio 2019”

(BCE, 2019, p. 11). Se considera una oportunidad porque existe un aporte



considerable del sector con respecto al PIB, garantizando generacion de empleo

y adquisiciones de productos y servicios.
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Figura 2: Crecimiento del sector y aporte al PIB

Tomado de: Banco Central del Ecuador, 2019

Inflacién 2019

“La inflacién anual del IPC y por divisiones de bienes y servicios, para noviembre de

2019 tuvo variacion anual del 0.04%” (BCE, 2019, p. 26). En tanto que educacion tuvo

un incremento del 3.14%. Se considera una oportunidad debido a que el incremento

sostenido de los precios de los bienes y servicios seran bajos, y se podran adquirirlos

sin mucha variacion de su valor.
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Figura 3: Inflacién anual 2019

Tomado de: Banco Central del Ecuador, 2019

Empleos por rama de activi

dad

“Los empleos por actividad econdmica en el sector de la industria de ensefianza

tuvo una disminucién de 0.20% de acuerdo a informacién del Banco Central del

Ecuador” (BCE, 2019, p. 30). Se considera una amenaza debido a que el sector

no se encuentra generando empleo, mas bien existe una reduccion en el afio

2019.
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Figura 4: Empleos por actividad econdmica
Tomado de: Banco Central del Ecuador, 2019

Tasas de interés referenciales
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De acuerdo a informacion del Banco Central de Ecuador para finales del afo

2019, “las tasas referenciales para Pymes son de 11.37% y la tasa maxima de

11.83%” (BCE, 2019, p. 95). Se considera una oportunidad ya que la obtencion

de créditos para emprendedores y empresas existentes son con tasas de interés

bajas y accesibles.
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Figura 5: Tasas referenciales 2019

Tomado de: Banco Central del Ecuador,

Factores sociales

Demografia ciudad de Quito

2019

“En el 2020 Quito seréa el canton mas poblado del pais con 2'781.641 habitantes,

actualmente la capital con 2'644.145 personas, ocupa el segundo lugar después

de Guayaquil” (INEC, 2017). El crecimiento poblacional de la ciudad de Quito es
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de 1.39%, por lo tanto, se considera una oportunidad debido al incremento de

personas en un mercado potencial.

Atencién al cliente

Para German Lynch Navarro de Idepro (Instituto de Desarrollo Profesional de la
Cémara de Comercio de Guayaquil), es importante pensar en las necesidades
del consumidor. “Pongamonos en los zapatos del cliente para identificar que esta
pasando. Muchas veces el cliente es uno mas del montén, pero muchas veces
nosotros para el cliente somos la unica empresa a la cual ha recurrido” (El
universo, 2018). Las empresas deberian capacitar a sus empleados para mejorar
la atencion al cliente y satisfacer sus requerimientos, por estos argumentos se

considera una oportunidad.

Pandemia Covid-19

Segun el FMI, hasta el 29 de junio, el Ecuador ha notificado 55.665 casos

confirmados y 7.651 muertes. El Gobierno respondi6é con una serie de medidas
para proteger a la poblacién y apoyar la economia. Estos incluyen el cierre de
escuelas y universidades, espacios publicos y actividades no criticas, la

detencion del transporte publico y la imposicion de toque de queda (imf, 2020).

Factores tecnoldgicos
Uso de celulares

En Ecuador de acuerdo a informacién del INEC “Siete de cada 10 quitefios tiene
un celular activado, de ellos el 66.9% tiene un smartphone, ocho de cada 10
adultos entre 25 a 34 afios registran mayor de este tipo de tecnologia, le siguen
los jovenes entre 15 a 24 afios con 80.2%” (INEC, 2017).

Uso de internet

El uso de internet en los quitefios alcanza el 72.6% de su poblacion. “De acuerdo
a la edad, el 93,3% de los jovenes entre 15 y 24 afios es el grupo poblacional
gue mas usa internet, mientras que en los quitefios mayores de 45 afos el uso
de internet alcanza el 44,9% de la poblacién” (INEC, 2017).
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Los factores tecnoldgicos son considerados una oportunidad, debido a que la
poblacion cuenta con teléfonos inteligentes y usan el internet, por lo tanto, las
empresas se benefician de estas herramientas para promocionar y publicitar sus

productos y servicios y lograr cubrir un mayor mercado.

2.2 Andlisis del sector

La industria de acuerdo al CllIU serd P8549.11.01 considera como del sector de
Sservicios.

Tabla 1: ClIU

P8549 OTROS TIPOS DE ENSENANZA N.C.P.
OTROS TIPOS DE FORMA CION EDUCACIONAL PARA
DESARROLLO PERSONAL.
Actividades de ensefianza que no puede asignarse a un nivel
P8549.11 determinado, incluye los procesos de formacion docente de
capacitacion y perfeccionamiento.
Actividades de ensefianza que no puede asignarse a un nivel
P8549.11.01 determinado, incluye los procesos de formacion docente de
capacitacion y perfeccionamiento.

P8549.1

Tomado de: Superintendencia de Compafias, 2019

Crecimiento de la industria

De acuerdo a informacién del “Servicio de Rentas Internas (SRI) 2019, se

demuestra que la industria tiene un crecimiento promedio de 20.39%” (SRI,
2020).

Tabla 2: Crecimiento de la industria SRI

SR‘ [y I?J.ﬂM

Afios | P854911 (Crecimiento
2011 3.350.205 0
2012 4146624 23.77%
2013 4 444 357 7,18%
2014 4.508.784 1,45%
2015 6.163.610 36,70%
2016 6.741.931 9,38%
2017 | 10.456.8384 55, 10%
20186 15411194 47 38%
2019 | 15800412 2,55%
PROMEDIO 20,39%

Tomado de: Servicio de Rentas Internas, 2019
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2.2.1 Tamaio de la industria

Tendencia de crecimiento de la industria

El crecimiento de las ventas de la industria orienta contar con un escenario
optimista para ingresar al mercado con un nuevo emprendimiento, tomando en
consideracion que los ingresos de las empresas tienen una tendencia de

crecimiento constante.
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Figura 6: Tendencia de la industria

Adaptado de: Servicio de Rentas Internas, 2019

Representacion de la industria respecto al PIB

De acuerdo a informacion del Servicio de Rentas Internas la industria P854911
tiene una representacion de 0.00337% en volumen de ventas respecto al PIB del
afio 2019.

Anédlisis de la industria

La tendencia de crecimiento de la industria es positiva, lo que permite demostrar
gue las empresas que participan en este mercado, generan ventas anuales
incrementales, lo que posibilita tener un horizonte futuro propicio para
implementar una empresa que brinde y oferte los servicios de asesoria en el area

de atencidn al cliente para las Pymes en la ciudad de Quito.

2.2.2 Ciclos econdémicos
Los servicios que se ofertaran al mercado no son estacionales, debido a que los

requerimientos de las empresas Pymes de retail son constantes y a diario,
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debido al bajo nivel de capacitacion que tienen los vendedores y las personas
que se interrelacionan directamente con el consumidor, por lo tanto, las
empresas pierden imagen corporativa en el mercado, y esto provoca que

pérdidas potenciales de venta.

Las politicas econémicas de Ecuador para el 2020, muestran un panorama
positivo, ya que al contar con una reactivacion de la economia con un 0.3%
respecto al afio 2018, una tasa de inflacibn menor a 1% garantiza contar con
productos y servicios sin un impacto tan significativo a la hora de adquirirlos en

un futuro.

Un factor importante que hay que tener en cuenta es el riesgo que se puede dar
en cuanto a la inestabilidad politica y econémica del pais, que por medidas no
bien tomadas por el Gobierno afecten a todos los sectores productivos, por lo
tanto, se generarian problemas e incertidumbre en las personas y en los

inversionistas.

2.3 Andlisis de la competencia PORTER

2.3.1 Amenaza de nuevos participantes (medio)

Barreras de entrada

Para el ingreso de nuevos participantes en la industria no se cuenta con
restricciones politicas y/o legales, debido a la facilidad que en la actualidad se
cuenta para realizar los trdmites de constitucion y permisos de funcionamiento,

por parte de las entidades municipales y del Gobierno Central.

Inversion inicial

Los nuevos participantes en esta industria no deben realizar inversiones muy
altas, debido a que los servicios de asesoria comunmente se realizan en las
propias instalaciones de las empresas que requieren un servicio de capacitacion,
0 se realiza la contratacion de aulas en hoteles o institutos. Pero de ser el caso
gue el negocio cuente con sus propias instalaciones de capacitacion se requerira

de una inversion promedio de USD 15.000 para activos fijos.
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Economias de escala

Dentro de la industria existen empresas con una robustez en el mercado que
tienen una gran capacidad de promocion y publicidad. Para los nuevos
participantes en esta industria, deberan realizar inversiones considerables en
merchandising, publicidad y promocion a través de medios digitales o
tradicionales que permitan acercarse de mejor manera al cliente potencial, que
en este caso son las empresas Pymes de la ciudad de Quito. Se establece que

la inversion para las estrategias de Marketing es de USD 10.000 anuales.

Diferenciacion de servicios

Los servicios de capacitacion en atencion al cliente no cuentan con
diferenciacion entre las empresas existentes. Se ofertan los mismos productos
y/o servicios similares con un numero promedio de horas por tema de

capacitacion.

Posibilidades crediticias

Las posibilidades crediticias para solicitar un préstamo en la banca privada no
cuentan con muchas restricciones, adicionalmente, las tasas referenciales son

bajas, por lo tanto, existe facilidades para financiamiento.

2.3.2 Poder de negociacion de los consumidores (alto)

Acceso a la informaciéon

Hoy en dia la informacién se encuentra y se dispone en cualquier momento por
el uso de las aplicaciones Web, redes sociales y el internet. Es por este motivo
gue los consumidores previos a adquirir un producto o servicio, realizan una
investigacion de las caracteristicas y atributos, bondades, facilidades de pago,
tiempos de las capacitaciones, experiencia en el mercado por parte de la
empresa o de los asesores, y sobre todo el precio que deben pagar a la hora de

acceder a los mismos.

Proximidad de los negocios
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La proximidad de los negocios que prestan asesoria empresarial para capacitar

al personal en el area de atencion al cliente y otras similares, se encuentran

ubicados en su mayoria en el sector centro-norte de la ciudad de Quito.

2.3.3 Poder de negociacion de los proveedores (bajo)

NuUmero de proveedores

La existencia de proveedores para el sector de asesoria es muy amplia, en
cuanto a disponibilidad para alquiler de salas y aulas como el caso de las
empresas. Sapienslab, Grupo Dos, Ravencorp, C&N-Quito, entre otros. Y en
cuanto a proveedores de materiales e insumos académicos para las
capacitaciones de las personas pues se cuenta con empresas reconocidas
como: Paco y Super Paco, Clip, Proveedora ONEROM, Mega papeleria Popular,

entre otras.

Costo de los productos y/o servicios

Los costos de los productos se encuentran a precios competitivos, mientras que
el servicio de alquiler de aulas dependera del nimero de participantes, horarios
y servicio adicional que se entregue como el caso de coffee break, alimentacion,
pero son precios accesibles y que se puede optar por adquirir al proveedor que
mejores bondades entregue.

Diferenciacion

La diferenciacién de los productos y servicios son minimos.

2.3.4 Productos y/o servicios sustitutos (alto)

Servicios sustitutos

Los servicios y productos sustitutos son los entregados por las empresas
existentes. Hay un total de 35 empresas que se dedican a dar capacitacion en el
area de servicio al cliente y recursos humanos para las empresas. Las
capacitaciones lo realizan In-home y/o en las propias instalaciones. Las

empresas de coaching no se consideran un sustituto debido a que su objetivo
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principal es “motivar a sus participantes y sacar lo mejor de ellos en plano
individual o profesional” (EAE, 2016).

Diferenciacion

No existe un servicio diferenciador exclusivo entre los sustitutos.

2.3.5 Rivalidad de competidores existentes (alto)

NUmero de competidores

“De acuerdo a la Superintendencia de Companias para el afio 2019 existidé un
total de 320 empresas que se encuentran en el ClIlU P854911 en la ciudad de
Quito, que ofertan los servicios de capacitacion y asesoria” (Supercias, 2020).
Dentro de este ClIU se encuentran las empresas que son competencia directa
ya que forman parte de este grupo “Actividades de ensefianza que no puede
asignarse a un nivel determinado, incluye los procesos de formacién docente de

capacitacion y perfeccionamiento”

Diferenciacion de los servicios

Poca diferenciaciéon en los servicios de asesoria y capacitacion.

Diversidad de los competidores

Existe una amplia variedad de competidores que ofertan servicios de asesoria y
capacitacién a las empresas. Por lo tanto, la rivalidad existente es muy fuerte
dentro de la industria. Analizando a la competencia se considera a 5 empresas
con trayectorias muy amplias con mas de 20 afios en el mercado y que lideran
los servicios de capacitacion a grandes empresas como es el caso del sistema
bancario, agricola y comercio exterior, entre estas empresas se puede
mencionar a: SBS Consulting, elearningecuador, Treinamento.ec,

Ideasgroup.ec, Taencu Capacitaciones, Adecco.
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2.4 Andlisis del mercado/investigacion de mercado/mercado
objetivo

2.4.1 Mercado objetivo

“Es el grupo de consumidores u organizaciones que muy probablemente compre

los productos o servicios de una compania” (Shopify, 2020).

Se define como mercado objetivo las empresas Pymes de retail en la ciudad de
Quito ubicados en el “CllU G4719.00 Venta al por menor de gran variedad de
productos entre los que no predominan los productos alimenticios, las bebidas o
el tabaco, actividades de venta de: prendas de vestir, muebles, aparatos,
articulos de ferreteria, cosméticos, articulos de joyeria y bisuteria, juguetes,

articulos de deporte, etcétera”.

2.4.2 Justificacién del mercado objetivo

Se ha definido el mercado objetivo las empresas que se encuentran ubicados en
el CllU G4719.00 que tengan su domicilio en la ciudad de Quito, esto debido a
gue de acuerdo a informacién de la Superintendencia de Compafias existieron
para el afio 2019 un total de 1130 empresas registradas y con operacion
comercial. El crecimiento de nuevos participantes en esta industria es del 1.5%

anual en promedio.

2.4.3 Metodologia de investigacién

Durante la investigacion se emplearan los siguientes métodos de investigacion:

Método inductivo y deductivo: “Ayuda a conformar el conocimiento y
sistematizar de una manera logica los datos empiricos que se desea alcanzar en
el proceso de investigacion” Coello H, R., & Zaida. (2002). Este método sera
utilizado a lo largo de toda la investigacion, siendo de gran utilidad en el

desarrollo del marco tedrico y demas capitulos del presente plan de negocios.
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Método Hipotético-deductivo: “El método hipotético-deductivo tiene varios
pasos esenciales: observacion del fendmeno a estudiar, creacibn de una
Hipotesis para explicar dicho fendmeno, deduccion de consecuencias o
proposiciones mas elementales que la propia Hipotesis, verificacion o
comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la
experiencia. (MindMeister, 2016). Mediante este método se comprobara el
cumplimiento de la idea a defender, es decir si es factible la creacion de una
empresa que se dedigue a dar capacitaciones en el area de atencién al cliente

para empresas Pymes de la ciudad de Quito.

2.4.4 Tipo de estudio

Segun Sampieri define que el enfoque cualitativo “Utiliza la recoleccién de datos
para probar Hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Sampieri, pag.
4).

“Las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integracion de los
meétodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una

fotografia mas completa del fendmeno” (Sampieri, p. 534).

La investigacion que se realizara corresponde a la investigacion descriptiva y

segun su nivel de medicién es cualitativa y cuantitativa.

2.4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion

Técnica documental: Con la utilizacion de la misma se efectuara la
compilacion de informacion que sirva de sustento a este estudio, recurriendo a
la investigacion bibliografica, mediante la cual se obtendra informacion de
fuentes secundarias que constan en libros, revistas, periédicos y documentos en

general.
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Técnica de campo: La técnica de campo a utilizar para la recoleccion de la
informacion es el cuestionario. “Un cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o varias variables a medir” (Sampieri, p. 217).

Los instrumentos de investigacion aplicados seran los siguientes:

Cuestionario: El cuestionario permitira recopilar informacién concerniente a las
variables de estudio. Se realizaran preguntas cerradas y abiertas a fin de ser un
instrumento que se utiliza para realizar el diagnostico de la situacion del
mercado, para determinar la existencia de factibilidad para implementar una
empresa destinada a dar asesoria en el area de atencion al cliente en las

empresas Pymes de la ciudad de Quito.

El objetivo de la investigacion mediante la aplicacion de las encuestas consiste
en: realizar un analisis de los requerimientos que tienen las empresas del CIIU
G4719.00, tipos de cursos solicitados, formas de pago, formas de recibir
publicidad, precio por las capacitaciones, lugares en los que prefieren capacitar
a los empleados.

Segun Kotler y Keller indican que la Investigacion a través de encuestas. - “Las
empresas realizan encuestas para conocer qué saben, qué creen, qué prefieren
y qué satisface a los consumidores, para luego generalizar los descubrimientos
a la totalidad de la poblacion” (Keller., 2012, pag. 103).

Con el estudio de mercado se desea obtener informacion sobre los principales
factores y caracteristicas técnicas del negocio, referentes a infraestructura,
ubicacion, accesibilidad, tipos de servicios a ofertar, y determinar cuéles son las
necesidades del cliente y determinar el nivel de aceptacion del servicio en el

mercado objetivo.

2.4.6 La muestra
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“Una muestra estadistica es un subconjunto de datos perteneciente a una
poblacion de datos. Debe estar constituido por un cierto ndmero de
observaciones que representen adecuadamente el total de los datos”

(Economipedia, n.d.)

Para determinar la muestra se considera la siguiente férmula:
n=(Z?+*N+p*q)/(e’*(N-1)+(Z*+p=q)

Nomenclatura:

n: Tamafo de la muestra

Z2.  Nivel de confianza

Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Tamano del universo

© 2 82 T

Error de estimacién maximo aceptado

Céalculo de la muestra

Datos:

Z?.  95%
p: 85%
a: 15%
N: 1130
e: 5%

n = (1.682 1130 * 85% = 15%)/( 5%2 = (1130 — 1) + (1. 682 = 85% * 15%)
n= 127 empresas
Se deberéa aplicar la encuesta a 127 empresas de la industria, para poder tener

una aproximacion del universo, y con la informacién recopilada realizar el analisis

de datos y determinar cOmo se ingresaria al mercado.
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2.4.7 Resultados del andlisis cuantitativo

Los resultados que arroja las encuestas fueron realizadas a empresas de retail

ubicadas en la ciudad de Quito, sin distincion entre norte, centro y sur.

iUsted realiza dentro de su empresa el servicio de atencién
al cliente?

127 respuestas

®si
® No

¢El personal de la empresa cuenta con capacitaciones en
atencion al cliente?

127 respuestas

®si
@ No

;Cuales son los problemas mas recurrentes a la hora de
resolver un requerimiento del cliente?

127 respuestas

@ Falta de preparacion del
personal

@ Tiempo de respuesta muy

-

@ Falta de un proceso para
solucidn de quejas

{Qué ha provocado en la empresa, la falta de una buena
atencion al cliente?

127 respuestas

@ Disminucién en ventas

@ Pérdida de imagen en el
mercado

@ Tendencia a la baja de
utilidades

@ Demora en los procesos
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¢ Sabia usted que en la actualidad existen empresas
dedicadas a mejorar los problemas de atencion al cliente,
mediante la capacitacion al personal?

127 respuestas

®si
®No

Si le ofrecen a su empresa la posibilidad de capacitar a sus
empleados con profesionales adecuados, experiencia en los
temas requeridos, justed lo haria?

127 respuestas

®si
®No

¢En qué temas le gustaria que su personal se capacite para
mejorar su atencion al cliente?

127 respuestas

@ Solucion de quejas

@ Relaciones interpersonales
® Psicologia del cliente

@ Ventas efectivas

44,9%

:En donde le gustaria que sus empleados se capaciten?

127 respuestas

@ En las instalaciones de su
empresa

@ En espacio (aulas) de la
empresa que oferta el
servicio

@ En espacios abiertos y
fuera de la ciudad

iCuanto estaria usted dispuesto a invertir por capacitar a
sus empleados de manera individual?

127 respuestas

@ USD 100 a USD 150
@ USD 151 a USD 200
@ USD 201 a USD 250

¢Como le gustaria recibir promociones y publicidad de la
empresa?

127 respuestas

@ Redes sociales

® Email

@ Mensajes WhatsApp
@ Flyers

iCuantas capacitaciones al afio estaria dispuesto a invertir

en sus empleados?

127 respuestas

60,6%

®1a2veces
® 224 veces
© Més de 5 veces
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Interpretacion de resultados

v Los resultados de la encuesta son muy significativos para el presente plan
de negocios, debido a que las empresas que contestaron el cuestionario
afirman que si estarian dispuestos a adquirir los servicios externos de una
empresa que realice capacitaciones para el personal enfocados en
atencion al cliente, relaciones interpersonales, ventas efectivas, entre
otras que beneficien a disminuir los procesos en atencion al cliente y
solucién de quejas. El lugar de preferencia para que los empleados se
capaciten es de manera presencial en las instalaciones de la empresa
contratada y estan dispuestos a pagar por cada persona hasta un valor
de 150 ddlares, debido a que disponen de presupuestos anuales
promedio para capacitaciones de 300 ddlares, por lo tanto, enviarian a
sus trabajadores dos veces en el afio para el entrenamiento; existe una
preferencia para recibir publicidad por medio de correo electrénico y redes
sociales.

Entrevista a expertos

Datos Detalle
Nombre y Apellido Miguel Albifio Castro
Profesién Ing. en Administracion de Empresas
Cargo Coordinador de Talento Humano EMOP
Afos de profesion 7 afios
Domicilio Belisario Quevedo-Quito

Anélisis de la entrevista

Miguel Albifio manifiesta que desde hace unos 5 afios las empresas privadas
como instituciones publicas, se encuentran en la busqueda continua de mejorar
las habilidades del personal que trabaja y esta en contacto directo con el cliente,
tanto vendedores, personal de servicio al cliente, jefes, que posibilitan soluciones
de primera mano a quejas y reclamos de consumidores. Por experiencia tanto
en el sector privado como publico afirma que hasta el afio 2019 el presupuesto
destinado para capacitar a un empleado esta entre 250-300 dolares anuales. Las

capacitaciones buscan mejorar las competencias y habilidades del personal,
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como estrategias para no permitir pérdida de clientes por la falta de soluciones
oportunas a inconvenientes presentados. Es importante mencionar que en el
mercado de Quito existen una amplia variedad de empresas que ofertan cursos
de capacitacion en modalidades presencial y virtual, y una que otra empresa
hace talleres vivenciales de fin de semana en hosterias fuera de Quito, pero son
de muy costosas el acceso, de ahi el hecho de solo recurrir los Departamentos
de Talento Humano a cursos presenciales y hasta virtuales por ser los mas
econdémicos. El impacto presentado por el efecto de la Pandemia del Covid-19
en las empresas Pymes provocé despidos significativos de mas del 40% de
empleos, sobre todo en las areas administrativas, como es el caso de JanSport,
gue es una empresa dedicada a la confeccion de prendas de vestir deportivas
ubicada en el sector del mercado mayorista al Sur de Quito. Argumenta, bajo su
percepcion, que las capacitaciones deberian seguir de manera presencial con
las medidas de bioseguridad y manteniendo el distanciamiento social, en vista
de que la capacitacion es mas eficaz y de mayor retencion para el capacitado.
Adicionalmente establece que ingresar al mercado quitefio con este tipo de
emprendimiento de capacitacién para el area de atencion al cliente es muy
bueno y practico considerando que existen muchas empresas de retail que no
cuentan con personal adecuado para solucionar problemas de los clientes, por

lo tanto, los clientes se van y no regresan.

2.5 Matriz EFE
Diagndstico de Amenazas y Oportunidades

Las fuerzas ambientales, tanto nacionales como globales, que pueden afectar a
una organizacion representan significativas amenazas u oportunidades para una
organizacion. La planeacion estratégica toma en cuenta estas amenazas y

oportunidades en el desarrollo de la mision, las metas y las estrategias.
« Amenaza de nuevos competidores
« Amenaza de bienes 0 servicios sustitutos

Rivalidad entre las empresas existentes (Salazar, 2011, pag. 86).
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Tabla 3: Matriz EFE

ANALISIS DE LAS FUERZAS EXTERNAS

OPORTUNIDADES

Ley organica de reactivacion de la economia

Ley organica de simplificacidon y progresividad tributaria.

Apoyo del FMI y Banco Mundial.
Crecimiento del PIB de 0,3%.
Reactivacion econdmica, variacion interanual del PIB.

Inflacién menor al 1%.
Tasa de intereses referenciales bajas.
Tendencia a la capacitacion del personal en las empresas.

Quito es la ciudad con mas habitantes del pais.
Uso de celulares e internet en el pais.
Crecimiento de la industria.

Disponibilidad de proveedores
Capacitaciones virtuales por Covid-19
AMENAZAS
Disminucién de empleos en el sector. Incremento por Pandemia del Covid-19
Ingreso de nuevos competidores a la industria.
Alto poder de negociacion de los consumidores.

Baja diferenciacion de sustitutos.

Existencia de varios servicios sustitutos.
Rivalidad de competidores existentes agresiva.

2.6 Definicidén de la estrategia genérica especifica del negocio

Las estrategias genéricas de Porter “describen como una compafia puede lograr
ventaja competitiva frente a sus competidores obteniendo un rendimiento
superior al de ellos” (Economipedia, 2020). Las estrategias son: liderazgo en

costes, diferenciacion de producto, segmentacion de mercado (enfoque).

La estrategia a utilizarse en el plan de negocios es segmentacion de mercado
(enfoque), la que consiste en que “las companias conozcan los comportamientos
de la gente a la hora de consumir un producto o servicio y asi ofrecerles lo que

realmente necesitan” (Economipedia, 2020).

Se escoge esta estrategia debido a que el negocio se centrara en las
necesidades de las empresas que pertenecen al ClIU G4719.00 a fin de
capacitar a sus empleados en atencion al cliente, posibilitando a los clientes
mejorar sus retornos de consumidores, satisfaccién, aumento de ventas y mejora

de la imagen corporativa en el mercado.
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Conclusiones del capitulo

Se realizé un analisis del entorno en el que se pudo conocer los factores
positivos y negativos que afectan a la industria al momento de ingresar al
mercado. Los factores analizados a través del PEST muestran
condiciones favorables que tienen mayor impacto que las amenazas, sin
embargo, hay que considerar que a nivel mundial y nacional, la afectacion
de la pandemia por Covid-19, ha provocado restricciones econémicas y
sociales.

A pesar de estar viviendo en una época critica de pandemia con el Covid-
19, donde muchas empresas han quebrado, otras han despedido
personal y han rebajado los salarios de los funcionarios, cabe mencionar,
que hoy mas que nunca las empresas necesitan contar con herramientas
de desarrollo profesional, que les ayude al desempefio de su capital
humano para asegurar mejores ganancias.

En el andlisis de la industria mediante PORTER se obtiene informacién
que evidencia la existencia de competidores con rivalidad agresiva,
muchos proveedores que posibilitan tener negociaciones en mejores
condiciones, los servicios sustitutos no tienen mucha diferenciacion entre
las empresas, y existe un mercado de Pymes potencial muy considerable
en la industria.

Se realizé la metodologia de investigacion cuantitativa y cualitativa a
utilizarse, como también el instrumento de fuente primaria que se utilizara
para recabar la informacién (cuestionario); se establecié y calculd la
muestra de las empresas dando un total de 127 que se deben aplicar la
encuesta. Y para la investigacion cualitativa se realiz6 una entrevista a un
experto, las cuales arrojaron resultados muy adecuados de investigacion
de mercados.

La estrategia genérica a utilizarse es la de enfoque, debido a que el
negocio se enfocara exclusivamente en la industria identificada a fin de
cubrir sus requerimientos de asesoria y capacitacion en atencién al

cliente.
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3. ESTRATEGIA GENERICA Y ESTRATEGIA DE MERCADEO

3.1 Estrategia genérica de ingreso al mercado

Con el propésito de ingresar al mercado quitefio con este nuevo emprendimiento
se utilizara la estrategia genérica de Enfoque establecida por Michael Porter.
Esta estrategia manifiesta que las empresas “pueden enfocarse en un solo
segmento del mercado, en lugar de abarcar todo el mercado, para poder
concentrar sus esfuerzos en esos consumidores y satisfacerlos en su totalidad”
(Alcézar, 2017). Al concentrar todos los esfuerzos en un mercado Unico con las
mismas condiciones y similitudes para solicitar asesoria externa en servicios de
capacitaciéon y atencion al cliente, permitiendo que las empresas de retalil
mejoren sus condiciones de preventa, venta y posventa, rentabilidad,

permanencia y mayor captacion del mercado.

3.2 Naturalezay filosofia del negocio

La filosofia empresarial se define como “una destilacién de la cultura o ambiente
de una empresa en un grupo de valores centrales que informan los aspectos de
sus practicas comerciales” (Sy Corvo, 2019). El presente negocio se enmarcara
en los siguientes principios y valores que guiaran en el desarrollo de las

actividades empresariales:

e Honestidad. — Los servicios prestados a los clientes y consumidores se lo
realizardn con sinceridad en la administracién y manejo del cliente, por
medio de las capacitaciones inéditas creadas por el conjunto de

profesionales y autoria del negocio.

e Responsabilidad. — ElI cumplimiento a los procesos en cuanto a
requerimientos, tiempo y plazos, es un compromiso de la empresa con el

cliente.



29

e Servicio al cliente. — El enfoque a la satisfaccion del cliente es uno de los
pilares fundamentales que buscara el negocio, afianzando la credibilidad
y confianza a la hora de prestar cualquier servicio y/o producto que se
ofrezca por parte de la empresa.

e Trabajo en equipo. — La colaboracion y participacion de todos los
miembros de la empresa es prioritario para la generacion de los servicios
de la empresa, tomando en cuenta que en la union del equipo estara la
garantia de resultados adecuados tanto para el cliente como para la

empresa.

3.3 Estilo corporativo, imagen

La gestion de la marca o branding es “el arte-ciencia-disciplina que nace de la
necesidad de manejar conceptos estratégicos mas perdurables que las propias
campafias de comunicacion” (aec, 2019). El estilo corporativo o imagen de la
empresa se precisa como la idea o concepto del servicio que se ofrecera al
mercado. La imagen o estilo del presente plan de negocios se presenta en la

siguiente figura:

Costumer First Consulting SA

N CF Consulting

Figura 7: Imagotipo

La imagen corporativa resulta de la union de imagenes: 2 manos y personas. La

union de las personas formando una Y inicial de Yirina como propietaria de la
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marca, que adicionalmente representa una oportunidad de que las empresas
(clientes) puedan escoger diferentes alternativas para capacitar a sus empleados
y se formen de mejor manera en el ambito profesional. Mientras que las manos
significan que en la empresa se podra acoger a diferentes profesionales que
capacitaran a variedad de personas en el area de servicio al cliente de empresas
de retail, con trato cordial y profesional. En cuanto a los colores se muestra
diversidad en la imagen de personas, lo que representa capacitaciones a
personas sin distinciones sociales, culturales ni religiosas. Mientras que CF
Consulting es el nombre comercial de la empresa, que significa “primero el

cliente”.

3.4 Enfoque social, impacto en la comunidad

El presente plan de negocios tiene un impacto en la comunidad desde tres
aspectos: social, empresarial y gubernamental.

e Enfoque social. — La creacidon de una nueva empresa provoca en la
sociedad un impacto positivo, permitiendo que varias personas
profesionales en busca de trabajo puedan acceder a prestar sus servicios
de capacitacién y experiencia en el area de servicio al cliente, de esta

manera posibilita generar ingresos y plazas de trabajo.

e Enfoque gubernamental. — La generacion de una actividad econémica
permitira contribuir con el Estado mediante la declaracion y pago de
impuestos tanto del IVA como del impuesto a la renta y contribuciones
municipales como son los permisos de funcionamiento, patente, registro
mercantil, entre otros. En la medida que los ingresos de la empresa

superen a los costos y gastos se contribuira con mayores impuestos.

e Enfoque empresarial. — Generar un portafolio de servicios de
capacitacién y asesoria empresarial en temas de atencion al cliente para
diferentes empresas de retail del mercado quitefio, que a través de su
venta se consiga permanencia en el sector, rentabilidad y ser socialmente

responsable.
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3.5 Misién vy vision

Propuesta de mision para Costumer First Consulting S.A.

“Somos una empresa de servicios dedicada a la capacitacion y entrenamiento
en servicio al cliente para negocios de retail de la ciudad de Quito, con
profesionales calificados, permitiendo la mejora de los procesos de nuestros

clientes”.

Propuesta de vision para Costumer First Consulting S.A.
“Ser una empresa con reconocimiento y lider en el mercado ecuatoriano que
fomente la atencion y servicio al cliente en el sector de las empresas de retail

con un compromiso social y mejora continua de los procesos”.

3.6 Objetivos de crecimiento y financieros

Propuesta de objetivos SMART para Costumer First Consulting S.A.:

e Captar el 10% del mercado objetivo en el primer afio de constitucién y
funcionamiento de la empresa.

e Incrementar los ingresos por ventas un 10% anual mediante la captacion
de nuevos clientes.

e Mantener una liquidez y solvencia superior a 1.3 anualmente, permitiendo
cubrir las obligaciones a corto plazo.

e Generar margenes de ganancia netos superiores al 12% anual.

e Disminuir los procesos de atencion al cliente un 5% anual mediante la
optimizacién de los recursos.

e Invertir un 5% de los ingresos anuales en marketing para promocionar y

publicitar a la empresa y el portafolio de servicios.

3.7 Informacién legal

3.7.1 Tipo de empresa, estado legal o para constitucion
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La constitucion de la empresa se enmarcara en lo establecido en la Ley de
Compafias vigente para Ecuador, mediante una sociedad anénima con la
participacion de 3 accionistas, quienes aportaran de manera equitativa el 33.3%
del capital social requerido para la puesta en marcha del negocio. La compaiiia
anonima es “una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta
formado por la aportacion de los accionistas que responden Unicamente por el
monto de sus acciones” (Supercias, 2014). En el art. 144 de esta Ley, se
establece que la denominacion de esta compafiia debe contener la indicacion de

compafiia andnima, sociedad andnima o sus correspondientes siglas.

El nombre de la empresa sera “Costumer First Consulting S.A.”

Los pasos para constituir una empresa en Ecuador son los siguientes, de
acuerdo a cuidatufuturo.com (2020):

1. Reservar el nombre en la Superintendencia de Compaiiias.

2. Elaborar los estatutos de la sociedad

3. Aperturar la cuenta de integracién de capital con 800 USD en cualquier
banco del pais.

4. Acudir donde un notario para elevar a escritura publica

5. Aprobacion del estatuto de constitucion en la Superintendencia de
Compahias.

6. Publicar el extracto de la constitucion de la empresa en el diario de mayor
circulacion de la ciudad.

7. Obtencion de los permisos de funcionamiento municipales

8. Inscripcion en el registro mercantil

9. Realizar la primera Junta General de Accionistas para nombrar a los
representantes legales de la empresa

10. Obtencion del RUC

11.Inscripcion del nombramiento del representante legal

12.0Obtencidon de la carta habilitante por parte de la Superintendencia de

Compaifiias para disponer del dinero depositado en el banco.



3.8 Estructura organizacional

3.8.1 Organigrama

Figura 8: Organigrama

Personal

Gerente general

Asistente
administrativo

Jefe de servicios,

marketing y ventas

L

3.8.2 Integrantes y sus responsabilidades

Junta General de
Accionistas

Gerente general

Jefe
administrativo
financiero

Funciones
Representante legal de
la empresa.

Encargado de realizar la
planificacion estratégica
Control y supervision al
personal de la empresa

Toma de decisiones del
negocio

Control y seguimiento de
los KPI's
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Perfil
Hombre o mujer
Edad > 30 afos
Profesional en
Administracion de
empresasy o afines, con
una especializacion en
administracion de
empresas MBA
Experiencia minima 3
afos
Gestion de Balance

Score Card



Asistente

administrativo

de

marketing y ventas.

Jefe servicios,

Jefe administrativo

financiero

Gestionar los recursos
materiales y suministros
necesarios para las
capacitaciones

Recepcioén de clientes

Generacion de
documentos
Contacto con
proveedores

Responsable de control

y supervision de los
capacitadores
Generar esquema de

talleres
Entrenar y preparar a los
capacitadores

de

talleres y cursos.

Evaluacion los

Realizar campafas de
marketing tradicional y
online
Gestionar las redes
sociales y pagina Web
Visita a clientes

Cierre de ventas

Encargado de realizar
las declaraciones de
impuestos,

presupuestos de costos
y gastos
Elaborar balances

financieros
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Mujer

Edad > 24 afios
Estudiante de Ultimos
de

administrativas o afines

afos carreras
Experiencia minima 1
afo.

Manejo de portal de
compras publicas
Hombre o mujer

Edad > 30 afios
Experiencia > a 3 afios
en atencién al cliente
Capacitador minimo 2
afnos.

Experticia en utilitarios
office

Experticia en gestion de
redes sociales y pagina
Web.

Hombre o mujer
Edad > 30 afos
Profesional en
Administracion de
Empresa o finanzas

Experiencia > a 2 afios
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Autorizaciéon de gastos  Experticia en utilitarios
Elaboracion de office
contratos

Cobro de los servicios a

los clientes

Capacitadores Planificacion de los Hombre o mujer
talleres y cursos Edad > 27 afos
Entrenamiento y Profesional en

capacitacion a clientes  marketing y atencion al

Mejora de los cursos cliente

académicos Experiencia > 2 afios
como capacitador
Manejo de utilitarios
Office

3.8.3 Justificacién de la estructura organizacional

Se justifica este tipo de estructura organizacional para Costumer First Consulting
S.A., porque se cumple con los lineamientos requeridos en la gestién de una
compafiia anénima, identificando en el organigrama vertical la linea de autoridad
y responsabilidad, donde el 6rgano rector de la empresa sera la Junta General
de Accionistas, y el Gerente General gestionard y supervisara todas las
actividades de la empresa y empleados, cumpliendo con los objetivos
planificados, y como representante legal ante los organismos de control como es

Superintendencia de Compaiiias y Servicio de Rentas de Internas (SRI).

3.9 Ubicacioén

3.9.1 Lugar donde se ubicarala empresa

El domicilio de la empresa serd en la ciudad de Quito, en la Av. Republica del
Salvador y Portugal, Edificio Trento. Se escoge esta ubicacién por ser un lugar

con mucha accesibilidad y al encontrarse en la zona comercial, bancaria y
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proxima a la plataforma gubernamental, propicia un acercamiento mas adecuado

al cliente objetivo para el proyecto.

. Porty,

uga/

L
% Q Municipi

: 3 'Edificio Trento

Unidad Educativg
Municipal Sebastian de.

Figura 9: Ubicacién de Costumer First Consulting S.A.

Tomado de: Google Maps, 2020

3.10 Ventaja competitiva

3.10.1 Cadena de valor

La cadena de valor presenta el grupo de actividades principales generadoras de
valor desde el contacto con el cliente hasta el cobro de la venta y posteriormente
el servicio posventa. En la figura siguiente se evidencia la existencia de 5

actividades primarias que son:

- Entrada: enfocada en realizar el contacto con el cliente y la oferta de
servicios de talleres y cursos sobre atencion al cliente y la mejora
productiva en la calidad de atencién para las empresas, personal que

atiende esta actividad: marketing y ventas.

- Operaciones: dedica a la prestacion del servicio, para lo cual se planifica
los talleres con el personal de servicios y capacitadores, realizan la
entrega de material de apoyo y capacitan al personal de la empresa

(cliente).

- Salida: proceso dedicado a realizar las evaluaciones a los capacitados,
calificacion de pruebas y entrega de resultados, taller de resolucién de la

evaluacion para todo el grupo de capacitados y la reunién de cierre del
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taller. El personal que realiza esta actividad es el personal de servicios y
capacitadores.

- Ventas: se procede al cobro del taller a la empresa (cliente) que contraté
los talleres de capacitacion y posteriormente se entrega informacion
relacionada a nuevos talleres y programacion respectiva. Personal que

realiza esta actividad es el jefe administrativo financiero.

- Servicios: se realizan las encuestas de satisfaccion a clientes y
capacitados, como las respectivas evaluaciones a los instructores. En el
caso de requerirse dar solucidn a quejas y reclamos se ejecuta por el Jefe

de Servicios y Administrativo financiero.

Las actividades de apoyo se enfocan en dar soporte a las actividades
generadoras de valor, mediante la entrega propicia de personal idoneo y
capacitado, herramientas tecnolégicas y material necesario, pago de némina, y
los aspectos contables, legales y tributarios para el funcionamiento de la
compaifia.

A DAD )
ADMINISTRATIVA FINANCIERA LEGAL
Presupuesto, contratos, tributacion y contabilidad
TALENTO HUMANO
Reclutamiento, seleccidn, entrenamiento, pago de ndminay beneficios
TECNOLOGICO
Plataformas virtuales y herramientas tecnoldgicas para capacitaciones

APOYO

ACTIVIDADES PRIMARIAS M
ENTRADA OPERACIONES SALIDA VENTAS SERVICIOS A
Firma de contratos Evaluaciones a i "
Contacto con capacitados Facturaciony Encuestas de G
clientes cobro aclientes | satisfaccion E
e Calificaciony
Planificacién de N
entrega de
cursos o talleres
resultados
Recepcién de Entrega de Evaluacion a
p- i Entrega de Taller de . g capacitadores
requerimientos _ resolucién de | informacion para
del cliente material de apoyo taller préximos talleres
Capacitacion a Servicio
P . Cierre de taller
clientes posventa

Figura 10: Cadena de valor.
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3.10.2 Ventaja competitiva y propuesta de posicionamiento

La ventaja competitiva de la Comparfia Costumer First Consulting S.A. estara
enfocada en la oferta de servicios especializados para la capacitacion a
empleados de las empresas clientes, permitiendo mejorar la productividad,
eficacia, eficiencia y servicio de atencién al cliente. En cuanto a la propuesta de
posicionamiento se lo realizara mediante una estrategia “mas por lo mismo”, la
cual consistira en ofrecer y entregar caracteristicas distintas y de mayor
contenido académico en los talleres y cursos, como también un material de
apoyo didactico y plataforma digital que permitir4 a los capacitados mejorar su
nivel de entendimiento y comprension para el desarrollo del curso, a un precio

similar o referencial al de la competencia.

3.11 Estrategias de mercadeo

3.11.1 Concepto de producto o servicio

Se define como servicio al “conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna cosa” (Conceptodefinicion.de, 2019).
El portafolio de servicios de la compafiia Costumer First Consulting S.A. son los

siguientes:

Tabla 4: Portafolio de servicios

Cursos y talleres

Talleres presenciales
Servicio al cliente
Cierre de ventas
Estrés laboral
Trabajo en equipo

Cursos en linea
Atencion al cliente
Psicologia laboral

Talleres vivenciales fuera de la oficina
Captacion de clientes y trabajo en equipo
Productividad, trabajo en equipo y atencién al cliente
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Caracteristicas y atributos de los servicios:

v Los talleres seran impartidos de manera presencial en las instalaciones
de la empresa del cliente, tendran una duracion de 8 horas, es decir, que
se lo hara en una solo jornada de 1 dia. Se proporcionard material de
apoyo para la secuencia del taller a cada uno de los participantes del
taller, al final de taller se realizara las evaluaciones respectivas y entrega
de resultados al departamento de Recursos Humanos de la empresa
contratante. Con la realidad actual de la Pandemia y la semaforizacion en
amarillo de la ciudad de Quito, se podra ofertar este servicio con todas las
medidas de bioseguridad y respetando el distanciamiento. Valor
diferenciador se entregara un seguimiento por tres meses a través de la
plataforma, para que el participante se evalle periddicamente, estas

evaluaciones seran sin costo.

v Los cursos en linea tendran una duracion de 20 horas, las cuales se lo
realizard por medio de la plataforma de Costumer First Consulting S.A.
Tendr& una programacion de 12 horas de asesoria académica y 8 horas
para desarrollo de talleres y casos. Una vez concluida las 20 horas se
procedera a realizar una evaluaciébn para entrega de resultados al
personal de Recursos Humanos de la empresa contratante. Valor
diferenciador cada participante tendra la oportunidad de contar con la
plataforma del taller por el tiempo de 1 mes, para revisiones y

retroalimentaciones al momento que desee.

v Los talleres vivenciales fuera de la oficina son para una capacitacion fuera
de la oficina (fin de semana), en el que se contratara una hosteria para
realizar las actividades de acuerdo al tipo de taller. Estos talleres tienen
como propasito salir de la rutina laboral, mejorar el trabajo en equipo y las
relaciones interpersonales, mejorar la eficacia y eficiencia laboral en las
actividades diarias individuales y grupales que realizan los capacitados en

Sus respectivas empresas.
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v" Propuesta diferenciadora. — La empresa proporcionara al final de los
cursos, durante un periodo de tres meses la visita y evaluacion por parte
del personal de Costumer First Consulting S.A, para dar seguimiento y
mediante un informe entregar recomendaciones y sugerencia especificas
al personal de la empresa capacitada, como parte de un servicio posventa

sin costo adicional.

3.11.2 Estrategias de distribucion

La estrategia de distribucion sera directa, es decir, que Costumer First Consulting

S.A. llegara directamente al cliente sin el uso de intermediarios.

CF Consulting Empresas

Figura 11: Canal de distribucién

3.11.3 Estrategia de precios

La estrategia de precios que se utilizard para la compafia Costumer First
Consulting S.A. estéa relacionada con el calculo del costo total y afiadir un margen
de ganancia. Se determind los costos y precios de acuerdo al tiempo de duracion
de los talleres y cursos. El precio establecido es por persona capacitada. Este
precio contemplado es de penetracion al mercado, es decir, se iniciara con un
precio el primer afio, y en los siguientes afios se incrementara su valor. Se
contempla que los cursos sean por lo menos para 10 personas, los talleres un

promedio de 5 capacitados y los talleres vivenciales para 15 personas.
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costo costo

Cursos y talleres costo hora horas Gastos adm. ganancia precio
variable total

Talleres presenciales

Servicio al cliente $ 417 8 $ 3333 3 313 $ 3646 $ 2188 $ 5833

Cierre de ventas $ 500 8 $ 4000 $ 375 $ 4375 $ 26,25 $ 70,00

Estres laboral $ 375 8 $ 3000 $ 281 $ 3281 $ 1969 $ 52,50

Trabajo en equipo $ 333 8 $ 2667 $ 250 $ 2917 $ 17,50 $ 46,67
Cursos en linea

Atencion al cliente $ 833 20 $16667 $ 6,25 $172,92 $103,75 $276,67

Psicologfa laboral $ 833 20 $16667 $ 6,25 $172,92 $103,75 $276,67
Talleres vivenciales fuera de la oficina

Captacion de clientes y trabajoenequipo $ 1042 16 $166,67 $ 7,81 $17448 $104,69 $279,17
Productividad, trabajo en equipo y atencion

al cliente $ 1458 16 $23333 $ 10,94 $244,27 $ 146,56 $390,83

Figura 12: Precios del portafolio de servicios

3.11.4 Estrategias de promocién

La estrategia promocional de la compaiiia se basara en la atraccion del cliente
hacia Costumer First Consulting S.A., es decir, se impulsara la venta mediante
la estrategia PULL que se “basa en acciones de marketing que buscan la

atraccion del consumidor hacia la marca” (economipedia, 2019).

CF Consulting

Costumer First Consulting SA

Figura 13: Estrategia Pull

3.11.5Estrategias de comunicacion

De acuerdo a las encuestas a clientes potenciales especificaron que les gustaria
recibir informacion por medio de las siguientes herramientas:
- Email o Mailing. — el Mailing sera utilizado para atraer al cliente mediante

la difusion de las campafias de marketing digitales por medio de los
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correos electrénicos de los clientes potenciales dentro del mercado
objetivo. Se presupuesta un gasto de 80 USD con una frecuencia anual

de tres veces.

- Redes sociales. — las redes sociales en las que se pautara sera Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube y WhatsApp, debido a que son las de mayor
uso en actualidad tanto en empresas y por las personas. La pauta tiene

un costo de 60 USD vy se lo realizara de manera mensual.

- Material publicitario. — El material publicitario de la empresa que utilizara
son flyers, afiches, tarjetas de presentacion, entre otros. Los disefios
seran realizados por el jefe de marketing, mientras que la adquisicién se

hara a imprentas. La inversion sera de 120 USD.

- Pé&gina Web. — Se disefara la pagina Web de la compaiiia en la que se
especificaran el portafolio de servicios y la plataforma digital para los
cursos en linea. La inversion es de 700 USD por la creacion de la pagina
y el mantenimiento anual de hosting y dominio es de 120 USD.

CF Consulting

Costumer First Consulting SA

Figura 14: Estrategia promocional

3.11.6 Estrategias de servicio

Las relaciones con cliente seran por medio de la pagina Web, redes sociales y

las encuestas de satisfaccién al cliente; las cuales permitiran dar soporte a los
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requerimientos de los clientes, solucidén de quejas, recepcion de sugerencias y

mejora del portafolio de servicios.

Se dispondra de parqueadero para los capacitados en el caso de que el curso

se imparta en las instalaciones de la compafiia.

3.11.7 Presupuesto

El presupuesto de marketing se proyecta con una tasa de inflaciéon anual de

1.58% vigente al mes de junio de 2020.

Tabla 5: Presupuesto de marketing

Presupuesto Mes Frecuencia aiol
Pagina Web $700 1 $ 700 $ 120 $ 122 S 124 S 126
Redes sociales S 60 12 S 720 $ 731 $ 743 S 755 S 767
Email $ 80 3 S 240 S 244 S 248 S 252 S 256
Material P.O. P S 40 3 S 120 $ 122 S 124 S 126 S 128

Total $1.780 $1.808 $1.837 $1.866 $1.895
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3.11.8 Proyecciones de ventas

Meses afio 1

Servicios

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
Incremento de cantidad
Talleres presenciales
Servicio al cliente 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13
Cierre de ventas 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Estres laboral 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Trabajo en equipo 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
Cursos en linea
Atencion al cliente 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0
Psicologia laboral 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
Talleres vivenciales fuera de la oficina
Captacion de clientes y trabajo en equipo 1 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0
Productividad, trabajo en equipo y atencion al
cliente 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0
Incremento del precio
Talleres presenciales
Senvicio al cliente $ 22% 2929% 292 % 292% 292% 292% 22% 292% 292% 292$ 292% 292
Cierre de ventas $ 350 % 350% 350$% 3350$ 330% 350$ 350$% 350 3350$ 350$ 350 $ 350
Estres laboral $ 263 % 263 % 263 $ 263 % 263 % 263 $ 263$ 263 % 263$ 263 $ 263 $ 263
Trabajo en equipo $ 233 % 233% 233 233$ 233¢% 233 233% 233% 233$% 233% 233§ 233
Cursos en linea
Atencion al cliente $ 2767 $ 2767 $2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2.767
Psicologia laboral $ 2767 $ 2767 $2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2767 $ 2.767
Talleres vivenciales fuera de la oficina
Captacion de clientes y trabajoenequipo ~ $ 4.188 $ 4188 $4.188 $ 4188 $ 4183 $ 4188 $ 4188 $ 4188 $ 4188 $ 4188 $ 4188 § 4.188
Productividad, trabajo en equipo y atencion al
cliente $ 5863 $ 5863 $583 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5863 $ 5.863
Total ingresos $11850 $14.429 $6704 $11796 $ 17.142 $ 12417 $ 14742 $17.321 $ 15129 $ 22988 $22.800 $ 17.842

Figura 15: Ingresos del afio 1 mensualizado

Para la proyeccion de los ingresos se considerd incrementar el nUmero de servicios

anuales con una tasa de 5%, mientras que al precio de venta se proyecta al 10% anual.



Servicios

Incremento de cantidad

Talleres presenciales
Servicio al cliente
Cierre de ventas
Estres laboral
Trabajo en equipo

Cursos en linea
Atencion al cliente
Psicologia laboral
Talleres vivenciales fuera de la oficina

Captacion de clientes y trabajo en equipo
Productividad, trabajo en equipo y atencion al
cliente

Incremento del precio

Talleres presenciales
Servicio al cliente
Cierre de ventas
Estres laboral
Trabajo en equipo

Cursos en linea
Atencion al cliente
Psicologia laboral
Talleres vivenciales fuera de la oficina

Captacion de clientes y trabajo en equipo
Productividad, trabajo en equipo y atencion al
cliente

Total ingresos

90
102
78
19

292
350
263
233

R A

2.767
2.767

&+ &+

$ 4.188

$ 5.863
$ 185.158

@O HH

© &+

$

Ao 2

95
107
82
20

321
385
289
257

3.043
3.043

4.606

6.449

Proyeccion

@B s

© &+

$

Ao 3

100
112
86
21

353
424
318
282

3.348
3.348

5.067

7.094

$ 211.658 $ 241.607

R A

&+ &+

$
$

Afo 4

105
118
90
22

388
466
349
311

3.682
3.682

5.574

7.803
275.894

IR A A

&+ B

$
$

45

110
124
95
23

427
512
384
342

4.051
4.051

6.131

8.583
315.007

Figura 16: Ingresos anuales

3.12 Conclusiones del capitulo

v La constitucion de la Empresa Costumer First Consulting se lo realizara

mediante una Compafia Anénima, y para la puesta en marcha se contara

con una serie de requisitos legales, de funcionamiento y municipales. La

Compafia estard enmarcada en principios y valores que regira las

actividades del personal con el propdsito de ser unas empresas

socialmente responsables y sostenibles en el tiempo, enfocadas siempre

en la satisfaccion del cliente.

v La planificacion estratégica en cuanto a mision, vision y objetivos orientan

la gestion del Gerente General y del personal, con una perspectiva al logro

de los objetivos, cuotas de mercado y la utilizacion de las estrategias de

marketing, que permiten impulsar las ventas de todo el portafolio de

servicios que se ofrecera al mercado por parte de la Compaiiia.
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4. OPERACIONES

4.1 Estado de desarrollo

4.1.1 Estado del arte del servicio

Los servicios de capacitacion y entrenamiento personal en Ecuador se
encuentran regulada por la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Cualificaciones Profesionales SETEC, es decir, que todas las empresas que se
dediquen a prestar los servicios de enseflanza y capacitacion deberan
someterse y cumplir con los requisitos establecidos por esta entidad. En la
actualidad hay muchas empresas que se encuentran desarrollando este tipo de
negocio con mucha innovacién en cuanto a desarrollo de tematicas y plataformas
gue permiten a las personas capacitarse y mejorar sus competencias laborales
gue son muy requeridas por las empresas. Tanto empresas como capacitadores

deberan contar con el aval para poder desempefar esta actividad en el mercado.

4.1.2 Estrategia operativa

La estrategia operativa de la compafia consiste en brindar y prestar los servicios
de enseflanza y capacitacion en el &rea de atencion al cliente, para lo cual se ha
visto en la necesidad de crear y planificar talleres y cursos para distintas
tematicas que las empresas necesitan que sus empleados las dominen,
permitiendo de esta manera que tanto clientes (empresas) como trabajadores
disminuyan los tiempos en cada uno de los procesos que desempefian, logrando
mayor eficiencia y eficacia para solucionar los problemas y requerimientos que
tengan los consumidores y sean atendidos como solventados de la mejor
manera. Los cursos y talleres seran impartidos por profesionales calificados y
avalados por la SETEC, de esta manera se garantiza que la trasmision de la
informacion a los capacitados sea de la mejor manera, para que al final la

respectiva evaluacion sea satisfactoria.
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4.2 Descripcion del proceso

4.2.1 Flujo de procesos

Diagrama de flujo de actividades cruzadas CF CONSULTING S.A.

Cobro y servicio

Contacto cliente
posventa

Operaciones

Planificacion del Capacitacién a .
A A A
Oferta del *|  cursostaller *I clientes miachaai e
r»  portafolio de
sevicios
Y
persnsl de recsos Evaluacin el capactadoes
ventas disponibles curso/taller
Y
Registro de Solucion de quejas
B evaluacion y reclamos
Decisién proveedares
Y
Firma de contrato mgte:r?ar?;e Cierre de curso/
taller
apoyo

Figura 17: Diagrama de flujo

4.2.2 Andlisis de la capacidad del proceso

El andlisis de la capacidad de proceso de la compafia esta relacionado con el
control estadistico. El andlisis de la capacidad se define como “el estudio de
ingenieria encaminado a estimar la capacidad del proceso” (matematicas y
poesia, 2018).
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Con el propésito de cuantificar la capacidad del proceso se usan coeficientes
gue posibilitan comparar el rango de variabilidad con el promedio natural de un

proceso; se utiliza la siguiente férmula:

LSE — LIE
P=—¢;

Con el propdsito de demostrar la capacidad del proceso se establecen los
siguientes datos:

Control de proceso: Tiempo

Tiempo requerido (dias) 3

Numero de muestra Dias proceso de cursos/talleres Promedio Varianza

1 3,5 4 3 3,5 0,00
2 4 3,5 3,5 3,7 0,02
3 3,5 2,5 4 3,3 0,04
4 4,5 3 3,5 3,7 0,02

indice de Capacidad Cp.

Promedio 3,5
LES 4,0
LEI 2,5
Varianza 0,03
Desviacidn estandar 0,16
indice de capacidad Cp. 1,57

4—-25

P =52 016

De acuerdo a las recomendaciones matematicas y estadisticas para que un
proceso se encuentre en rangos normales el indice de capacidad debe estar por
encima de un valor de Cp. 1.33, de acuerdo a los calculos obtenidos se aprecia
que la capacidad del proceso de la compafiia en cuanto a la prestacion de un
servicio de capacitacion es de 1.57 dias.
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4.3 Necesidades y requerimientos

4.3.1 Presupuesto de activos fijos

Se consideran como activos fijos la propiedad, planta y equipo que la compafiia
adquirira para poder prestar los servicios de capacitacion a empresas, de
acuerdo a esto se ha realizado el siguiente presupuesto de lo necesario para
operar con el personal. En la siguiente figura se muestra clasificado por cuenta

contable el detalle de los mismos:

ACTIVOS FIJOS Cantidad Costo Total
Mobiliario
Estaciones de trabajo 8 S 180 S 1.440
Sillas ergondmicas 5 S 120 $ 600
Sala de reuniones 1 S 400 $ 400
Sala de star 1 S 300 $ 300
Archivador tipo biblioteca 2 S 175 § 350
Equipos de computacion
Computadoras de escritorio 5 S 600 $ 3.000
Computador portatil 3 S 750 $§ 2.250
Impresora multifuncién 1 S 280 $ 280
Plataforma virtual 1 S 8500 $ 8.500
Equipo de oficina
Tv plasma 60" 1 S 80 $§ 850
Proyector 4 S 450 $ 1.800
Total activos fijos $ 19.770

Figura 18: Presupuesto activos fijos

4.3.2 Presupuesto de sueldos

En base al organigrama especificado en el capitulo anterior se realizé el
presupuesto de la ndmina que se debera cubrir por parte de la compafiia, en la
gue se ha contemplado los sueldos basicos y todos los beneficios sociales que
por Ley se cancelan y pagan a los trabajadores que laboren bajo relacion de

dependencia. El presupuesto se muestra en la siguiente figura:
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. . Ingresos

Nomina Cantidad Sueldo basico 13ro.Sueldo 14to.Sueldo Vacaciones F.Reserva 1ESS11,15%
Gerente general 1 S 1.500 $ 125 S 33 §$ 63 $ 125 $ 167
Asistente administrativo 1 S 450 S 38 $ 33 § 19 §$ 38 § 50
Jefatura de servicios,
Marketing y Ventas 1 S 1.000 S 83 S 33§ 42 S 83 S 112
Jefe administrativo financiero 1 S 700 $ 58 $ 33 $ 29 S 58 S 78
Capacitadores S 700 S 58 §$ 33 §$ 29 $ 58 $ 78
Total S 4350 $ 363 $ 167 S 181 $ 363 $ 485

Ingresos TOTAL ANUAL

No6mina

Cantidad Sueldobasico  Afo1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Gerente general 1 S 1.500 $ 22.657 $ 24501 $ 24.874 $§ 25.252 S 25.636
Asistente administrativo 1 S 450 § 7.077 $ 7.635 § 7.751 § 7.869 § 7.988
Jefatura deservicios,

Marketing y Ventas S 1.000 $ 15.238 $ 16.470 S 16.720 $ 16.974 S 17.232
Jefe administrativo financiero 1 S 700 S 10.787 $ 11.651 S 11.828 $ 12.007 $§ 12.190
Capacitadores S 700 $ 43.146 S 44.502 S 45.179 $ 45865 S 46.563
Total S 4350 $ 98.905 $104.758 $106.351 $ 107.967 $ 109.608

Figura 19: Presupuesto de sueldos

4.4 Plan de produccion

4.4.1 Andlisis de lineas de espera

La teoria de colas es el “estudio matematico del comportamiento de lineas de

espera” (Santiago Martinez, 2017).

Para el caso del presente plan de negocios se utilizard un modelo de linea de
espera para un solo servidor (M/M/1). El modelo de linea de espera o colas tiene

las siguientes condiciones:

v' Lallegada de clientes es infinita

v Los clientes llegan de acuerdo a una distribuciéon de Poisson y con una
tasa media de llegadas de A

v Ladistribucion del servicio es exponencial, con una tasa media de servicio
de u

v' La atencién es FIFO primero en llegar primero en ser atendido

v Lalongitud de la cola es ilimitada

Formulacion matematica
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P = utilizacion promedio del sistema = Ay

P(n) = probabilidad de que n clientes estén en el sistema = (1-p) p *n
L = nimero promedio de clientes en el sistema de servicio = Mu- A
Lg = nimero promedio de clientes en la fila de espera = pL

W = tiempo transcurrido en el sistema incluido el servicio = 1/ p- A

W(q = tiempo promedio de espera en la fila = pW

Aplicacion del modelo matematico

Se espera que los clientes lleguen a un promedio de 3 por hora, de acuerdo a
una distribucién de Poisson y son atendidos a una tasa promedio de 4 clientes

por hora, con tiempos de servicio exponencial.

1) La utilizacién promedio del empleado
P=MNu=3/4=75%

2) Namero promedio de clientes que entran al sistema
L=MNpy-A=3/(4-3)=3

3) Numero promedio de clientes formados en la fila
Lg=pL=0.75*1=0.75 clientes

4) Tiempo promedio transcurrido dentro del sistema
W =1/p-A=1/(4-3) =1 hora

Wq =pW =0.75* 1 = 0.75 hora; es decir, 45 minutos

4.5 Plan de compras

45.1 Proveedores

Se consideran como proveedores de la compafiia a los negocios como
papelerias e imprentas que puedan entregar y producir los materiales necesarios
para el armado del material de apoyo para impartir los cursos y talleres;
adicionalmente el pago del espacio fisico para impartir las capacitaciones que se
contempla como el costo operacional del servicio, debido a que la compafia no

dispondra de aulas de capacitacion, en el caso de talleres vivenciales se
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considera el pago de la hosteria para el fin de semana de los participantes. A
continuacion, se muestra el presupuesto de gastos operacionales de la

compainia:

. Afo 1
Gastos operacionales
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Arriendo oficina $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200 $1.200
Sueldos S$4.647 $4.647 $4.647 SA4.647 S$S4.647 $4.647 $4.647 S4.647 S$4.647 $4.647 $4.647 S4.647
Servicios basicos S 60 $ 60 S 60 $ 60 $ 60 S 60 $ 60 $ 60 S 60 $ 60 $ 60 S 60
Suministrosdeoficina $ 50 $ 50 $ 50 $ 50 $ 50$%$ 50 $$ 50 S$ 508$ 50$$ 50 S$ 50 % 50
Plan deinternet S 45 $ 45 § 45 § 45 $ 45 §$ 45 § 45 $ 45 §$ 45 § 45 $ 45 §$ 45
Plan detelefoniacelular $ 55 $ 55 $§ 55 $ 55 ¢ 5 ¢ 55 S 55§ 55 ¢ 55 ¢S 55 S 55§ 55
Gastos de constitucion  $1.800
Gastos de marketing
Pagina Web S 700
Redes sociales S 60 S 60 $ 60 $ 60 S 60 S 60 $ 60 S 60 $ 60 $ 60 S 60 $60,00
Mayling S 80 S 80 $80,00
Material publicitario S 40 S 40 $40,00
Total gastos
operaccionales $8.737 $6.117 $6.117 $6.117 $6.117 $6.237 $6.117 $6.117 $6.117 $6.117 $6.117 $6.237
. TOTAL ANUAL
Gastos operacionales - - - - -
Ano 1 Aino 2 Ano 3 Anho 4 Aho 5
Arriendo oficina S 14400 S 14628 S 14.859 S 15.093 $§ 15.332
Sueldos S 55759 § 60.256 S 61.172 S 62.102 S 63.046
Servicios basicos S 720 S 731 S 743 S 755 S 767
Suministrosdeoficina S 600 S 609 S 619 S 629 S 639
Plan deinternet S 540 S 549 S 557 S 566 S 575
Plan detelefoniacelular $ 660 S 670 S 681 S 692 S 703
Gastosdeconstitucién S 1.800
Gastos de marketing
Pagina Web S 700 § 105 S 107 S 108 S 110
Redes sociales S 720 S 731 S 743 S 755 S 767
Mayling S 240 § 244 S 248 S 252 § 256
Material publicitario S 120 S 122 S 124 S 126 S 128
Total gastos
operaccionales S 76.259 S 78.646 $ 79.852 $ 81.077 S 82.321

Figura 20: Gastos operacionales

4.5.2 Control de calidad de las compras

El control de las compras se lo realizara previo a la preparacion del material de
apoyo de los cursos, y un dia antes de impatrtir las capacitaciones se contactara
con el proveedor para confirmar la separacion del aula y/o instalaciones de la
hosteria, de esta manera se asegurara que los proveedores cumplan con los

requerimientos de la compafiia. En el caso de que se tuviera inconvenientes con
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los proveedores se realizara las evaluaciones respectivas y se procederd a
evaluar si es necesario continuar con el mismo proveedor o se requiere cambio

de los mismos.

4.6 KPI's de desempeiio del proceso productivo

4.6.1 KPI's del servicio

Las siglas KPI's son los indicadores clave de desempefio; representa una
medida que permite medir el desempefio de un area, proceso, actividad, y son

expresados en porcentajes en la mayoria de ocasiones.
Para la companiia se utilizaran los siguientes indicadores de gestion:

v" Rentabilidad sobre la inversiéon (ROI). - Es la medida porcentual que
expresa la rentabilidad conseguida por el monto de la inversién realizada
en activos totales.

Utilidad Neta
= *
Activos Totales

v" Margen Neto. — Es un indicador financiero que muestra el desempefio de
eficiencia que se tiene por la compafia para generar rendimientos sobre

el volumen de ventas.

Utilidad después de impuestos
Margen neto = * 100
Ventas Netas

v Liquidez. — Mide el grado de solvencia que tiene la compafiia para pagar
las obligaciones a corto plazo. Para que se cuente con liquidez el

resultado del indicador debera ser mayor a 1.

Activos corrientes

Liquidez = - -
Pasivos corrientes
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indice de capacidad del proceso. — permite medir las desviaciones que
tendra el proceso de capacitacion. El resultado del indicador debe ser

superior a 1.33.

LSE — LIE
Cp = 60

Conclusiones del capitulo

Este capitulo permitié definir y detallar el flujo de procesos, establecer la
medida de desempefio del proceso y presupuestar todos los gastos
operacionales, la inversion en activos fijos, sueldos y salarios, que debera
la compafiia cubrir a los proveedores y personal, para generar las
actividades de capacitacion en base al presupuesto de ventas establecido

en el capitulo anterior.

El modelo matematico de colas a utilizarse en la compafia es para un
servidor, es decir, que el cliente sera atendido por el personal de la
empresa que dara a conocer el portafolio de cursos y talleres que se

dispondra como el precio de los mismos.

Los indicadores de gestion o KPI's seran las medidas de desempefio que
la compaifiia precisa mantener en los mejores resultados, en el caso de
gue estos indicadores se desvien de los objetivos planteados, se deberan

tomar acciones correctivas para mejorar la situacion.

PLAN FINANCIERO

Supuestos a considerar para la elaboracién del plan financiero

Los supuestos considerados para elaborar el plan financiero del proyecto fueron

contemplados en base a los indicadores econdmicos vigentes al mes de junio de

2020 y que fueron recabados de la pagina del Banco Central del Ecuador
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https://www.bce.fin.ec/. Y se establecieron supuestos para crecimiento de

ventas, precio, politicas de cobro y pago, estructura de capital y deuda. Los datos

se presentan en la siguiente figura:

Datos Valores

Crecimiento de ventas anual 5%
Incremento del precio anual 10%
Politica de cobro efectivo 90%
Politica de pago efectivo 90%

Datos econdmicos

Tasa de inflacion anual 1,58%
Tasa activa referencial 9,33%
Tasa pasiva refencial 4,54%
Crecimiento de salarios 1,52%
Sueldo bdsico Ecuador 2020 S 400,00
Riesgo de laindustria 1,18
Tasa impositiva 36,25%
Utilidades trabajadores 15%
Impuesto alarenta 25%
Estructura de deuda 50%
Estructura de capital 50%

Riesgo pais promedio 2018-2020 15,45%

Figura 21: Supuestos para el plan financiero

5.2 Estados financieros proyectados

5.2.1 Estado de resultados

El estado de resultados proyectado muestra la informacion relacionada con los
ingresos, costos y gastos operacionales de los servicios, intereses por pago de
la deuda, impuestos y la participacion trabajadores, y los resultados de la
operacion anual de la compafiia. Se evidencia que existe un crecimiento de
ventas, y las utilidades se presentan a partir del afio 2 con una tendencia de
crecimiento; permitiendo disponer de dinero para la reinversion dentro de la

comparfiia o para distribuirlos como dividendos a los accionistas.
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ESTADO DE RESULTADOS Ano 1 Afio 2 Afo 3 Afno4 Afo 5
Ingreso operacionales S 184.402 $ 210.791 $ 240.613 S 274.756 $ 313.702
(-) Costos servicios S 108.633 $ 114.650 $ 120.830 S 127.386 S 134.278
(=) Margen bruto S 75.769 S 96.141 S 119.784 S 147.370 S 179.424
(-) Gastos operacionales S 82877 § 85655 S 87.265 § 88.922 S 90.623
(-) Depreciaciones S 3380 $ 3380 $ 3.380 S 3380 $ 3.380
(=) Utilidad antes de intereses S -10.488 S 7.105 S 29.139 S 55.069 S 85421
(-) Intereses S 1.832 §$ 1.528 §$ 1.195 §$ 832 S 434
(=) Utilidad antes de impuestos S -12.320 § 5,577 S 27.944 S 54237 $ 84.987
() Impuestos S - S 2.022 $ 10.130 $ 19.661 $ 30.808
(=) Utilidad neta S -12.320 $ 3.556 $ 17.814 $ 34.576 $ 54.179

Figura 22: Estado de resultados

5.2.2 Estado de situacion o balance general

El Balance General informa financieramente como se encuentran conformadas
las cuentas de activo, pasivo y patrimonio. Existe un crecimiento de los activos
corrientes debido al ingreso de efectivo generado por la operaciéon del negocio,
los activos fijos disminuyen anualmente por la depreciacion acumulada. Se
evidencia un crecimiento anual de los activos totales, siendo las de mayor
impacto las cuentas de activo corriente. Los pasivos a corto y largo plazo
representan un 52% del total de activos, pero disminuye desde el afio 1 debido
al pago del préstamo bancario a largo plazo. El patrimonio contempla el aporte
de los accionistas y las ganancias acumuladas; no se realizan futuras

capitalizaciones por lo tanto se mantiene constante el capital social.
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BALANCE GENERAL
Activos corrientes S
Efectivo S
Cuentas por cobrar
Activos no corrientes S
Activos fijos S
(-) Dep. Acumulada
TOTAL ACTIVOS $
Pasivos corrientes S

Cuentas por pagar
Impuestos por pagar
Pasivos no corrientes

Préstamo bancario
TOTAL PASIVOS
Capital social
Utilidades retenidas
TOTAL PATRIMONIO S

v n n un

19.500
19.500

19.770
19.770

39.270

19.635
19.635
19.635
19.635

19.635

LGN E
18.164
276
18.440
16.390
19.770
3.380
34.554
10.863
10.863
16.376
16.376
27.239
19.635
-12.320
$ 7.315

B2 Vo . 7, SR Vo Rt Vo SR Vo SR Vo R VB 72 R Vo S Vo S Vo U Vo S V0 SR V0

Ao 2

$ 24.160
$ 3.081
$ 21.079
$ 13.010
$ 19.770
$ 6.760
$ 37.170
$ 13.487
$ 11.465
s 2.022
$ 12.812
$ 12.812
$ 26.299
$ 19.635
$ -8.764
$ 10.871

Afo 3 Aiho 4

$ 50.184 $ 94.067 S
$ 26.122 $ 66.591 $
$ 24.061 $ 27.476 S
$ 9.630 $ 6.250 S
$ 19.770 $ 19.770 $
$ 10.140 $ 13.520 S
$ 59.814 $ 100.317 $
$ 22213 $ 32399 §
$ 12.083 $ 12.739 §
$ 10.130 $ 19.661 S
$ 8916 $ 4657 S
$ 8916 $ 4657 S
$ 31.129 $ 37.056 $
$ 19.635 $ 19.635 S
$ 9.050 $ 43.626 S
$ 28.685 $ 63.261 $

158.805
127.435

31.370

2.870
19.770
16.900

161.675

44.235
13.428
30.808

44.235
19.635
97.805

117.440

Figura 23: Balance general proyectado

5.2.3 Estado de flujos de caja

El flujo de caja calculado a través de las variaciones del FEO (flujo de efectivo

operacional), el capital de trabajo neto y los gastos de capital o CAPEX. Los

resultados de los flujos de caja seran descontados a tasas WACC y CAPM para

verificar la existencia de factibilidad del presente plan de negocios. Para el

calculo del flujo de caja del inversionista Gnicamente se consideran los flujos del

proyecto sin considerar el valor del préstamo ni la amortizacion de la deuda tanto

en intereses como capital.

FLUJO DE CAJA PROYECTO

Afo 2 Ano 3

Ano 4

Ano 5

Utilidades netas

(+) Depreciaciones
Flujo de efectivo operacional
Capital detrabajo
Variacion del capital trabajo

Capital detrabajo neto
Activosfijos

Gastos de capital CAPEX
Flujo de cajadel proyecto

Recuperacién del capital de trabajo

v n un un

-19.500

-19.500
-19.770
-19.770
-39.270

v n nun

-12.320
3.380
-8.940 $

v n

-12.199 S

-12.199

-21.139

3.556 17.814
3.380 3.380
6.936 $ 21.194

v n

3.372 $ 17.298

3.372 17.298

10.308 38.492

-

34.576
3.380
$ 37.956

w

$ 33.696

33.696

71.652

wr n

v nnun-nunon

54.179
3.380
57.559

52.902
22.668
75.570

2.870

135.999



FLUJO DE CAJA DEL INVERSIONISTA Ao 0 Ano 1

Flujo de caja del proyecto S -39.270 $§ -21.139
Préstamo S 19.635

Intereses S 1.832
Capital S 3.259
Proteccidn fiscal S 1.168

(=) Flujo de caja del inversionista $ -19.635 $ -21.399

Ano 2
10.308

1.528
3.563

974
9.246

Ano 3
S 38.492

$ 1.195
$ 3.896
S 762
$ 36.554

Ano 4
S 71.652

S 832
$ 4.259
S 530
$ 68.755
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Ano 5
$135.999

$ 434
$ 4.657
$ 277
$132.053

Figura 24: Flujo de caja proyecto e inversionista

Tasas de descuento

Calculo tasade descuentos

Interés libre deriesgo 4,54%
Riesgo pais 15,45%
Rendimiento de mercado 8,52%
Riesgo de laindustria 1,18
Costo de capital (Re) 24,69%
Razén de capital 50%
Razén dedeuda 50%
Tasadeinterésdedeuda 9,33%
Tasaimpositiva 36,25%
WACC 15,32%

Figura 25: Tasas de descuento WACC y CAPM

La tasa de CAPM se considera como la tasa de descuento para traer los flujos

de caja del inversionista a tiempo presente; mientras que la tasa WACC sera

para descontar los flujos de caja del proyecto. Las tasas de descuento se

calcularon de la siguiente manera:

CAPM = Rf + B x (Rm — Rf) + Rp
CAPM = 0.0454 + 1.18 * (0.0852 — 0.0454) + 0.1445 = 0.2469

P D
WACC=Re*Z+Rd*Z*(1—Tc)

WACC = 0.2469 * 0.50 4+ 0.0933 * 0.50 * (1 — 0.3625) = 0.1532

Punto de equilibrio

El punto de equilibrio econdmico es el umbral de produccidn y ventas que permite

igualar los costos fijos y variables con los ingresos, resultando una utilidad de 0
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USD. Para el caso de la compafiia se presentan el presupuesto del punto de
equilibrio para cada afio.

Formula de célculo:

Costos Fijos

variables
1- (Costo Ventas )

Punto de equilibrio $ =

PUNTO DE EQUILIBRIO

Ventas S 184.402 $ 210.791 S 240.613 $ 274.756 S 313.702
Costos variables S 108.633 S 114.650 $ 120.830 $ 127.386 S 134.278
Costosfijos S 86.257 § 89.035 S 90.645 $ 92.302 S 94.003
Costo total S 194.890 S 203.685 S 211.474 S 219.687 S 228.281
Punto de equilibrioendélares $ 209.927 $ 195.212 $ 182.081 $ 172.086 $ 164.353

Figura 26: Punto de equilibrio

5.2.4 Andlisis de relaciones financieras

La evaluacion financiera del proyecto demuestra que existe factibilidad
econOmica y financiera para la puesta en marcha del plan de negocios, esto
debido a que los resultados del VAN son mayores a 0 USD, la TIR es superior a
las tasas de descuento WACC y CAPM, el indice de Rentabilidad es mayor a 1,
y el Periodo de Recuperacién de la Inversion es menor a 5 afios que es el

horizonte del proyecto.

Evaluaciéon financiera

Evaluacion financiera Proyecto Inversionista
Valor Actual Neto (VAN) $82.460,63 $60.272,20
Tasa Interna de Retorno (TIR) 45,80% 63,53%
Indice de rentabilidad (IR) S 3,10 § 4,07
Periodo de Recuperacion (PRI) 3,44 2,44

Figura 27: indices financieros de evaluacion del proyecto

indices financieros
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INDICES FINANCIEROS Ao 1 Ao 2 Afo 3 Ao 4 Afo 5
Razones dedeuda
Deudatotal 79% 71% 52% 37% 27%
Patrimonio total 21% 29% 48% 63% 73%
Deuda/capital 372% 242% 109% 59% 38%
Razones deliguidez
Razdn corriente 167% 179% 226% 290% 359%
Razdn de efectivo -3% 23% 118% 206% 288%
Capital de trabajo S 7301 $ 10673 $ 27971 S 61.668 $ 114.570
Razones de actividad
Rotacidn delainversion 5,3 5,7 4,0 2,7 1,9
Rotacién cuentas por cobrar 10 11 11 11 11
Rotacién cuentas por pagar 10 10 10 10 10
Razones de rentabilidad
Margen bruto 41% 46% 50% 54% 57%
Margen neto -7% 2% 7% 13% 17%
ROA -36% 10% 30% 34% 34%
ROE -168% 33% 62% 55% 46%

Figura 28: Indicadores financieros del proyecto

v

5.2.5

Los indices de deuda demuestran que la Compafila se encontrara
apalancada los tres primeros afios, es decir, que el pasivo serd mayor que
el patrimonio, a partir del afio 4 disminuye la deuda y aumenta el
patrimonio.

La compafiia dispondra de liquidez en cada uno de los afios, demostrando
solvencia para cubrir las deudas a corto plazo.

En cuanto a los indices de actividad se muestra que los activos generan
ventas mas de 1 vez en el afio, y tanto cuentas por cobrar como por pagar
mantienen un niamero de 35 dias para recuperar las ventas a crédito y
cubrir las cuentas adeudadas a corto plazo.

El margen de ganancia tiene un crecimiento anual de aproximadamente
4%. Y el ROl y ROE demuestran rentabilidad sobre la inversion y el
patrimonio respectivamente debido a que el resultado del indicador a

partir del afio 2 es superior al 10%.

Impacto econémico, regional, social, ambiental

El plan de negocios tendra un impacto social y de manera local en la ciudad de

Quito, porque con la puesta en marcha se generara fuentes de trabajo para
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diferentes profesionales, se contribuirq con el Estado con el pago de impuestos,
y se generard actividad comercial que posibilitard a los clientes empresas
mejorar su atencion al cliente, por medio de las capacitaciones que se ofreceran

al mercado.

5.2.6 Conclusiones del capitulo

v' Mediante la evaluacion financiera del proyecto se pudo confirmar que
existe factibilidad para la puesta en marcha de este tipo de negocio en la
ciudad de Quito. Este resultado es apoyado con los resultados de la
encuesta en cuanto a aceptacion del negocio y de los servicios de

capacitacion en atencion al cliente.

v Los indicadores financieros evidencian la existencia de liquidez en todos
los afios, rentabilidad para los accionistas a partir del segundo afio con
una tendencia de crecimiento, permitiendo disponer de ganancias para

ser distribuidas como dividendos a los inversores.

6. CONCLUSIONES

6.1 Conclusion general

Una vez realizado el estudio de mercado, se demuestra que existe demanda
insatisfecha en clientes (empresas) que buscan la capacitacion para sus
empleados en términos de atencion al cliente. Con el plan financiero se evidencia
la factibilidad de realizar este tipo de negocio en la ciudad de Quito, debido a que
los criterios de valoracién como es el VAN y la TIR verifican resultados favorables

tanto para el proyecto como para el inversionista.

6.2 Conclusiones especificas
v" Inicialmente se realiz6 un andlisis de la industria, mediante las

herramientas administrativas PEST y PORTER, donde se pudo detectar
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la existencia de oportunidades econdémicas y del sector que posibilita el
ingreso de este tipo de emprendimiento en la ciudad de Quito.
Adicionalmente se aplicO un cuestionario para obtener informacion de
fuente primaria desde el cliente (empresas), arrojando resultados
favorables respecto a una frecuencia de compra y aceptacion de los

servicios.

La filosofia empresarial de Costumer First Consulting S.A. esta
enmarcada en principios y valores que rigen las actividades de la
Compafia, mediante la planificacién estratégica se orienta a la gestion
empresarial tanto del personal directivo como el operativo. Con las
estrategias de marketing se pretende ofertar al mercado los servicios de
capacitacién y entrenamiento en diferentes topicos relacionados con la
atencion al cliente, permitiendo de esta manera llegar con los servicios de

acuerdo a las necesidades del cliente.

Mediante el flujo de procesos se identificaron todas las actividades, desde
el contacto con el cliente hasta el momento de la capacitacion al personal
de la empresa. Se determiné toda la inversibn necesaria, los
presupuestos de costos y gastos operacionales, los indicadores de
gestion a utilizarse, KPI's (Key Performance Indicator) medidas que
serviran para verificar el cumplimiento de los procesos y actividades

cotidianas.

Los resultados de la evaluacion financiera demuestran factibilidad
econdmica, operacional y financiera para la puesta en marcha de este
plan de negocio que tendra su actividad dentro del ClIU P8549.11.01. La
informacion del VAN es de $82.460,63, una TIR de 45,80% y un indice de
rentabilidad mayor a 1, genera una perspectiva adecuada y atractiva para

incursionar dentro de este mercado.
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Modelo de cuestionario a utilizar

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS UDLA

Encuesta para determinar los requerimientos de las Pymes en cuanto a atencion al

cliente y la respectiva implementacion de una empresa que se dedique a dar asesoria

y capacitacion en esta area.

Indicaciones: Por favor lea cuidadosamente y responda segun su criterio.

Gracias por realizar la encuesta. Su participacion serd de gran ayuda para determinar

la aceptacion de implementar una empresa de asesoria y capacitacion en atencién al

cliente, formas de realizarlo, ubicacion, tipos de cursos, entre otros.

1)

2)

3)

4)

5)

¢ Usted realiza dentro de su empresa el servicio de atencion al cliente?

Si ()

No ()

¢, Cudles son los problemas mas recurrentes a la hora de resolver un
requerimiento del cliente?

Falta de preparacion del personal

Tiempo de respuesta muy larga

Falta de un proceso para solucion de quejas

¢El personal de la empresa cuenta con capacitaciones en atencion al
cliente?

Si

No

¢, Qué ha provocado en la empresa, la falta de una buena atencién al cliente?
Disminucion en ventas

Pérdida de imagen en el mercado

Tendencia a la baja de utilidades

Demora en los procesos

¢, Sabia usted que en la actualidad existen empresas dedicadas a mejorar los
problemas de atencion al cliente, mediante la capacitacion al personal?

Si

No




6)

7

8)

9)

¢En qué temas le gustaria que su personal se capacite para mejorar su
atencion al cliente?

Solucién de quejas

Relaciones interpersonales

Psicologia del cliente
Ventas efectivas

Si le ofrecen a su empresa la posibilidad de capacitar a sus empleados con
profesionales adecuados, experiencia en los temas requeridos, ¢usted lo
haria?

Si

No

¢ En donde le gustaria que sus empleados se capaciten?

En las instalaciones de su empresa

En espacios (aulas) de la empresa que oferta el servicio

En espacios abiertos y fuera de la ciudad

¢, Cuanto estaria usted dispuesto a invertir por capacitar a sus empleados de
manera individual?

USD 100 a USD 150

USD 151 a USD 200

USD 201 a USD 250

10) ¢ Como le gustaria recibir promociones y publicidad de la empresa?

Redes sociales
Email

Mensajes WhatsApp
Flyers

11) ¢Cuéantas capacitaciones al afio estaria dispuesto a invertir en sus

empleados?
1 a?2veces
3 a4 veces
Mas de 5 veces



Entrevista a experto

Cuestionario:

1. ¢Cual es su experiencia dentro del sector publico y privado en el area de
Talento Humano?

2. ¢Qué presupuesto tienen las empresas destinado para las
capacitaciones a sus empleados, dentro del area de atencion al cliente?

3. ¢Cual es la mejor forma de capacitacion eficaz para los empleados:
presencial o virtual?

4. ¢Como afecto la Pandemia a la institucion donde trabaja y a las Pymes?
¢, Cudl es su percepcion con respecto a la asesoria y a la capacitacion del
personal en Retail, de acuerdo a la nueva normalidad?

6. ¢Como considera usted el ingreso de una nueva empresa al mercado

quitefio para generar capacitaciones en atencion al cliente?






