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Resumen

El presente Plan de negocios recopila datos e informacion clave para la
creacion de una empresa que brinde el servicio de recaudaciéon de
cuentas por cobrar a empresas del Distrito Metropolitano de Quito, en el
afio 2018. Se muestra contenido de valor para iniciar y mantenerse en el
tiempo sustentablemente, mediante un enfoque de optimizacion de
recursos, administracion motivacional del personal y satisfaccion de
calidad a las necesidades de los clientes, bajo la premisa acufiada por
BPACompany, damos buenos resultados o buenas explicaciones.

En el primer capitulo se describe cuél es el objetivo del Plan de negocios
y se especifica el servicio que ofertara la empresa.

En el segundo capitulo se realiza un analisis del macro y microentorno
donde se desarrollara la empresa, en funcién de dilucidar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que se pueden encontrar en el
futuro.

En el tercer capitulo se abordan temas inherentes ala organizacién de la
empresa, desde el punto de vista estratégico, para definir el camino de la
compafiiay como lo seguira.

En el cuarto capitulo se ejecuta el estudio de mercado con los objetivos
de: identificar el problema, definir el proceso evolutivo del servicio, su
demanda, precio y realizar el Plan de marketing adecuado que permita
posicionar el mismo en el mercado del DMQ.

En el quinto capitulo se establece un diagndstico de la estructura
administrativa y organizacional de la empresa, mostrando informacién
relevante a la operatividad de la compafia desde su ubicacion hasta
describir su proceso operativo.
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En el sexto capitulo se realiza el andlisis financiero del Plan de negocios
que determina si el proyecto es rentable y cuan riesgoso es.

Finalmente, en el séptimo capitulo se detallan las conclusiones y
recomendaciones después de todo el analisis realizado con la finalidad
de mostrar amigablemente las pautas generales a seguir.
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Abstract

This Business Plan collects data and key information for the creation of
a company that provides collection service accounts receivable to
companies in the Distrito Metropolitano de Quito, in 2018. It shows
valuable content to start and stay in the time sustainably, through afocus
on resource optimization, motivational management of personnel and
satisfaction of quality to the needs of customers, under the premise
coined by BPACompany, we give good results or good explanations.

The first chapter describes the objective of the Business Plan and
specifies the service that the company will offer.

In the second chapter there is an analysis of the macro and
microenvironment where the company will develop, in order to elucidate
the strengths, opportunities, weaknesses and threats that can be found
in the future.

In the third chapter, issues inherent to the organization of the company
are addressed, from the strategic point of view, to define the company's
path and how it will follow it.

In the fourth chapter the market study is carried out with the objectives
of: identifying the problem, defining the evolutionary process of the
service, its demand, price and carrying out the appropriate Marketing
Plan that allows positioning it in the DMQ market.

In the fifth chapter a diagnosis of the administrative and organizational
structure of the company is established, showing information relevant to
the operation of the company from its location to describe its operating
process.
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In the sixth chapter, the financial analysis of the Business Plan is carried
out, which determines whether the project is profitable and how risky it
iS.

Finally, in the seventh chapter the conclusions and recommendations are
detailed after all the analysis carried out in order to show the general
guidelines to be followed.
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1 Descripcion de negocio

El siguiente Plan de negocios tiene como objetivo la apertura de una empresa que realice la
recaudacion de las cuentas por cobrar de empresas del DMQ (Distrito Metropolitano de Quito) que
tercericen sus actividades de cobranzas.

Los cedentes proporcionaran el detalle de sus cuentas por cobrar y con esta informacion se realizara
la gestion de cobranza de sus respectivos clientes.

Para salvaguardar las relaciones comerciales entre los cedentes y sus consumidores la gestion de
cobranza a realizar sera en base a las mejores practicas de buen trato a clientes, ademas dicha
gestidn debe ser adecuada a las exigencias y necesidades de las empresas que contraten el servicio

de recaudacién, respetando la legislacion vigente que corresponda.



2 Analisis del entorno

En este punto se realizara el andlisis del entorno externo como interno donde se desarrollara la

empresa.
2.1 Macroentorno

En el Macroentorno se realizara el anélisis PESTEL del entorno externo donde se desempefiara la
empresa.

2.1.1 Politico

¢ Ideologia politica

“Constituye sistema de ideas, creencias y valores filosoficos-politicos de como el hombre en si o
en grupo ve al ser humano, forma de organizacion social y conduccion gubernamental” (Andrade,
2016).

En el DMQ se mantiene una postura de centro derecha pues esta presidido por el abogado Mauricio
Rodas Espinel, alcalde del distrito para el periodo 2014-2019, quien fundo6 el movimiento politico
SUMA (Sociedad Unida Mas Accion), movimiento con ideologia politica centro progresista como
bien lo expres6 su lider: “Nosotros nos ubicamos en el centro progresista que es una tendencia
ideologica moderna de futuro” (AGN, 2014).

2.1.2 Economico

e PIB Ecuador

(Martinez & Santacoloma, 2005, pag. 87) define al PIB como:

El valor de mercado de los bienes y servicios finales producidos dentro de un pais en un periodo
de tiempo concreto por factores de produccion nacionales y extranjeros. En general, siempre que
nos referimos a la produccion total de un pais, estamos aludiendo a esta magnitud, el PIB. El
periodo de tiempo que se toma como referencia para la medicion de esta magnitud suele ser el afio
natural.

Como la empresa estard domiciliada en Ecuador se detallan los valores del PIB desde el 2000 al
2017:



Tabla 1

Datos PIB Ecuador

Afio Valor del PIB Variacion anual
2000 18.327.764.882,44 0%
2001 24.468.324.000,00 34%
2002 28.548.945.000,00 17%
2003 32.432.859.000,00 14%
2004 36.591.661.000,00 13%
2005 41.507.085.000,00 13%
2006 46.802.044.000,00 13%
2007 51.007.777.000,00 9%
2008 61,762,635,000.00 21%
2009 62,519,686,000.00 1%
2010 69,555,367,000.00 11%
2011 79,276,664,000.00 14%
2012 87,924,544,000.00 11%
2013 95,129,659,000.00 8%
2014 101,726,331,000.00 7%
2015 99,290,381,000.00 -2%
2016 99,937,696,000.00 1%
2017 104,295,862,000.00 4%

Nota: Se presentan datos tomados del Banco Mundial al 2018 y la tabla la
elabora el autor del presente Plan de negocios.

Los datos del PIB de Ecuador detallados en la Tabla 1 mantienen un crecimiento anual, a excepcion
del afio 2015 donde existe una caida del 2%, sin embargo es positivo que en el Ultimo afio exista
una mejoria del 4% ya que crece la economia y la tolerancia de los consumidores a endeudarse lo

que es beneficioso para la empresa.



e VAB (Valor agregado bruto) del Distrito Metropolitano de Quito

Tabla 2

Datos del VAB Distrito Metropolitano de Quito del 2007 al 2016
Afio Valor del VAB Variacion anual
2007 10.602.645,34 0,0%
2008 12.715.229,24 19,9%
2009 12.937.775,25 1,8%
2010 14.703.420,58 13,7%
2011 16.511.524,16 12,3%
2012 18.837.116,68 14,1%
2013 20.940.259,71 11,2%
2014 23.842.159,69 13,9%
2015 23.228.352,03 -2,6%
2016 23.228.687,20 0,0%

Nota: Se presentan datos tomados del Banco Central del Ecuador al 2018 y la tabla
la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Los valores del VAB del DMQ no son positivos ya que en el 2015 decreci6 en -2,57% y en el 2016
se estabilizd por lo que la variacion es casi del 0%. Se espera que la tendencia para los afios
posteriores sea creciente, debido a que desde el afio 2007 al 2016 ha existido un crecimiento

positivo promedio del 9,35%.
2.1.3 Social

e Indice de endeudamiento en el Distrito Metropolitano de Quito

Para ser mas especifico en la investigacion se muestran los indices de endeudamiento del DMQ.
Para calcular estos datos se compara la deuda con sus ingresos y segun el Codigo organico de
planificacion y finanzas publicas el porcentaje maximo legal es del 200%, ademas que se detallan

datos desde el 2015 y proyectados al 2020:
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Tabla 3

indices de endeudamiento en el Distrito Metropolitano de Quito
Afio Porcentaje de endeudamiento
2015 115%

2016 190%

2017 186%

2018 169%

2019 153%

2020 136%

Nota: Se presentan datos tomados del Diario EI Comercio al 2015 y la tabla la
elabora el autor del presente Plan de negocios.

El porcentaje de endeudamiento desde el 2015 al 2018 ha aumentado en un 54%, esto se debe a
proyectos muy grandes como la actual obra del Metro de Quito y en la administracion anterior
como la Ruta Viva. Esos datos muestran una cultura de sobreendeudamiento en el distrito, que,
aunque suene contradictorio, es una oportunidad ya que si suben los créditos aumenta la cartera

vencida y existira mas oportunidades de trabajo para las empresas de cobranzas.

2.1.4 Tecnologico

En el Ecuador el acceso a la tecnologia es limitado, debido a que no somos un pais productor de
esta rama y por tal el costo de adquisicidn es méas elevado y ademas sin mucha variedad puesto que
Ilega tardiamente al pais. Lo manifestado hace mas referencia a tecnologia de punta, pero para la
que se necesita en el proyecto de negocio se tiene una tecnologia de buena calidad y accesible

desde el punto de vista financiero. La tecnologia fundamental para la empresa es la siguiente:

Tabla 4
Tecnologia requerida en la empresa
Tipo de . Descripcion Especificacion
tecnologia

8 computadoras Hp Core 13, 1tb De Disco Duro, 4gb RAM, Windows 10
Hardware " .

portétiles 0 superior

Hardware 5 teléfonos IP Grandstream Gxp1610 Pantalla Lcd 1 Linea

Hardware Teléfonos celulares ~ Samsung Galaxy J7 2017 Neo 16gb Memoria 2gb RAM
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Tabla 4 (cont.)

Lenguaje de programacion 4GL, power builder V 11.5
corre transparentemente con varias bases de datos:
ORACLE, SQL SERVER, SYBASE, INFORMIX

Sistema de gestion de

Software
cobranzas

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Para conseguir esta tecnologia, tanto Hardware como Software, existen varios proveedores que
ofertan la misma y por no ser muy compleja es de facil acceso. Ademas, existen varios rangos de

precios, lo cual representa una ventaja y una oportunidad al momento de elegir.

e Datos de acceso a la tecnologia en el Distrito Metropolitano de Quito

De acuerdo con la tecnologia que la empresa requerira para realizar sus operaciones de gestion de
cobranzas de cuentas por cobrar y los datos con los que cuenta el INEC (Instituto nacional de
estadisticas y censos), se detalla la informacion sobre el acceso a la tecnologia en Pichincha, que

es la provincia donde se encuentra el DMQ, del afio 2016 debido ya que no existe informacién mas

actualizada:
Tabla 5
Datos acceso a la tecnologia en Pichincha afio 2016
Detalle Porcentaje
Porcentaje de personas que utilizan computadora 65%
Porcentaje de personas que han usado internet en los Gltimos 12 meses 67%
Porcentaje de personas que tienen teléfono celular activado 65%

Nota: Se presentan datos tomados del Instituto nacional de estadisticas y censos al 2016 y la tabla la
elabora el autor del presente Plan de negocios.

A nivel de Pichincha los datos en el 2016 son positivos ya que las cifras de personas que utilizan
computadora, personas que han utilizado internet en los Gltimos 12 meses y personas que tienen
celular activo en promedio superan el 65,6% de la poblacion de toda la provincia, es decir
utilizando estos canales de comunicacion se puede llegar a gran parte de la poblacion.

2.1.5 Ambiental

Los temas ambientales en todo Ecuador son manejados por el Ministerio del ambiente, sus

subsecretarias y direcciones a nivel nacional, mientras que en el Distrito Metropolitano de Quito
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las encargadas son: La Secretaria del ambiente, el Fondo ambiental y la Red metropolitana de

monitoreo atmosférico. El objetivo de la educacion ambiental en Ecuador es el siguiente:

Impulsar el desarrollo de una identidad y conciencia ambiental en la poblacion ecuatoriana, que la

persuada a actuar coherentemente como parte de la naturaleza en todas sus relaciones

socioambientales, aplicando apropiadamente la normativa ambiental, y las politicas y objetivos de

desarrollo sostenible. (Ministerio del ambiente, 2017, pag. 8)

La empresa se enfocard en combatir los problemas ambientales en Ecuador mediante las siguientes

medidas:

- Reciclaje.

- Uso correcto de recursos no renovables como luz y agua.

- Correcto manejo de contaminantes ambientales como repuestos de equipos de comunicacién y
computacion.

- Evitar que los empleados trabajen enfermos para evitar la proliferacion de enfermedades.

Entre otras actividades que ayudaran a que no se empeore la situacion ambiental del pais. Cabe

recalcar que también se motivara las buenas practicas ambientales mediante reconocimientos

verbales.

2.1.6 Legal

La empresa como realizara gestion de cobranza extrajudicial y no comentara a los consumidores

de sus clientes temas legales y judiciales, se regira bajo la siguiente normativa:

- Constitucidon del Ecuador. - Marco legal superior a la cual se rigen todos los ecuatorianos.

- Ley de compaifiias. - Ley que rige el accionar de todo el sector societario en Ecuador.

- Ordenanzas Yy resoluciones emitidas por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. - La
normativa emitida por el Municipio referente a la actividad empresarial en el Distrito
Metropolitano de Quito.

- Cddigo de comercio. - Codigo que reglamenta y regula las relaciones mercantiles.

- Codigo de trabajo. - Codigo que rige las relaciones laborales de la empresa con sus empleados.

- Cadigo civil. - Cuerpo legal que contiene el Derecho civil comun y general en Ecuador

- Ley organica de defensa del consumidor. - Ley que rige el trato que deben de tener los
empleados de la empresa con las personas a las cuales se les realiza las recaudaciones.

Estas son las normativas mas representativas en los cuales la empresa se apalancard para no

infringir la ley.
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Existen leyes, normativas, circulares, publicaciones y demas documentos emitidos por entidades
gubernamentales a los cuales la empresa debe también atenerse.

Estos temas legales si son bien llevados resultan una oportunidad para la empresa pues evitara
sanciones logrando una buena imagen, mientras que si no se cumplen son una amenaza ya que
generaran conflictos con el Estado y en general con las personas que se vean afectadas por estas
infracciones.

No existiran discrepancias legales entre la empresa y los clientes de los cedentes debido a que
dentro de la gestion de la cobranza nunca se mencionaran temas legales y si los mismos fueran por
reclamos por el saldo por cobrar reportado, estas discrepancias legales las manejaran directamente
los cedentes.

2.2 Microentorno

En el Microentorno se realiza el andlisis de los factores internos que tendran influencia en la
empresa.

2.2.1 Proveedores

“La persona 0 empresa que abastece con algo a otra empresa 0 a una comunidad. El término
procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo necesario para un fin” (Pérez &
Merino, 2014).

e Proveedores de la empresa

En funcidn a la operatividad que tendra la empresa, los proveedores con los que trabajara deben de
suplir las siguientes necesidades: Espacio fisico de trabajo, suministros y equipos de oficina,
tecnologia hardware y software, servicios basicos, promocién y publicidad, comunicaciones
masivas a los clientes de los cedentes, servicios tecnologicos y entre otras necesidades inherentes
a la operacion de la empresa.

Se debe puntualizar que la empresa tercerizara los siguientes servicios claves para realizar con
éxito la recaudacion de cuentas por cobrar:

- Comunicaciones masivas a clientes via WhatsApp y TTS (Text to speech).

- Actualizacion de informacion de deudores.

e Conclusiones sobre proveedores

Se define esta fuerza de Porter como una oportunidad significativa debido a que existe gran

variedad de proveedores y sus costos son muy variados de acuerdo con el tipo de bien o servicio
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que oferten, es decir la empresa tendrd un portafolio amplio de proveedores con los que podria

trabajar dando diversidad a la satisfaccion de sus necesidades.

2.2.2 Participantes potenciales

Para el mercado de las empresas que brindan el servicio de recaudacién de cuentas por cobrar en

el Distrito Metropolitano de Quito, los nuevos entrantes son una amenaza latente, basicamente por

los siguientes motivos:

- La alta cantidad de demanda que existe en el DMQ pues son 23.037 empresas registradas que
podrian requerir servicios de cobranzas.

- Las facilidades legales y financieras para abrir empresas que brinden servicios de cobranzas.

- Gran cantidad de tecnologia de la informacion y comunicacion para realizar cobranzas en forma
masiva que evitan no contratar tanto personal.

- Capital relativamente bajo para empezar una empresa que brinde servicios de cobranzas.

e Conclusion sobre participantes potenciales

Se concluye que los nuevos entrantes son una amenaza considerable por las facilidades que existen
para la apertura de empresas dentro de esta actividad econémica, no solo en el Distrito
Metropolitano de Quito sino en todo el Ecuador, ya que existen en el pais 114 empresas y en el

distrito 60 empresas que ofrecen actualmente servicios de cobranzas.

2.2.3 Compradores
Para determinar los compradores o clientes meta primero se debe determinar el universo total de

compafiias en el Distrito Metropolitano de Quito donde se ubicara la empresa:

Tabla 6

Empresas por actividad econémica en el Distrito Metropolitano de Quito

Actividad econémica Total
G - COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; REPARACION DE 5503
VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS

M - ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS 4130
N - ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO 1998
C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 1960

H - TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO 1889
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Tabla 6 (cont.)

F — CONSTRUCCION 1597
J - INFORMACION Y COMUNICACION 1463
L - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS 1016
K - ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS 695
| - ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS 628
A - AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA 460
B - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS 415
P — ENSENANZA 402

Q - ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE ASISTENCIA

SOCIAL 383
S - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS 160
R - ARTES, ENTRETENIMIENTO Y RECREACION 123
D - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, VAPOR Y AIRE L4
ACONDICIONADO

E - DISTRIBUCION DE AGUA; ALCANTARILLADO, GESTION DE DESECHOS .

Y ACTIVIDADES DE SANEAMIENTO
Z - DEPURAR 5
O- ADMINISTRACIC)N PUBLICA Y DEFENSA; PLANES DE SEGURIDAD
SOCIAL DE AFILIACION OBLIGATORIA

T-ACTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO EMPLEADORES; ACTIVIDADES
NO DIFERENCIADAS DE LOS HOGARES COMO PRODUCTORES DEBIENES Y 1
SERVICIOS PARA USO PROPIO

Nota: Se presentan datos tomados de la Superintendencia de compafiias, valores y seguros al 2018 y la tabla la
elabora el autor del presente Plan de negocios.

Las variables de segmentacion para determinar el mercado meta al cual la empresa atacara son las

siguientes:

Tabla 7

Variables de segmentacion

Actividad economica Tamario de la empresa Ubicacion geografica

Comercio al por mayor y al por o )
Distrito Metropolitano de

menor; reparacion de vehiculos Todo tamaiio oui
uito

automotores y motocicletas

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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e Conclusion sobre compradores
Se concluye que los compradores meta son una oportunidad significativa ya que constituyen 5.503

empresas, que representan el 24% del total del sector societario del Distrito Metropolitano de Quito.

2.2.4 Sustitutos

Un bien sustitutivo (o sustituto) es aquel que puede satisfacer la misma necesidad que otro. De esta
forma, a ojos del consumidor, el bien sustituto puede reemplazar la funcion de otro, sean o0 no
similares en cuanto a sus caracteristicas o precio. Consideramos que un bien es sustituto de otro
cuando es capaz de satisfacer la misma necesidad del consumidor. (Econopedia, 2015)

No existen bienes sustitutos para las empresas que brindan servicios de cobranzas, mas bien se
pueden encontrar nuevos bienes o servicios que brinden ventaja competitiva a las empresas que

dan este tipo de servicios.

e Conclusiones sobre sustitutos
La inexistencia de bienes sustitutos representa una oportunidad que permitira que la empresa no

entre a un mercado que puede perderse por algln bien o servicio que reemplace sus actividades.

2.2.5 Competidores de la industria

Se entiende que los competidores seran las empresas con las cuales tenemos que lidiar para ganar
participacién en el mercado. Un aspecto fundamental por analizar de la competencia es que estaran
atentos en las variaciones que surjan en la empresa, sobre todo si las mismas causan impactos
negativos. Aprovecharan estas situaciones adversas y daran a conocer al universo de clientes como
medida de deterioro de la imagen.

“Los competidores mas cercanos de una empresa son aquellos que persiguen el mismo mercado
meta con la misma estrategia. Un grupo estratégico es un conjunto de firmas que siguen la misma

estrategia en un mercado determinado” (Mufioz, 2018, pag. 1).

e Competidores en el Distrito Metropolitano de Quito
Existen 60 compafiias que brindan servicios de cobranzas en el Distrito Metropolitano de Quito,

los mismos se detallan en la siguiente tabla:



Tabla 8
Empresas competidoras en el Distrito Metropolitano de Quito
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Nombres

FINANMED S.A.

PROVENEXO S.A.

EMPRESA DE COBRANZAS Y CALL CENTER SOLUCIONA-CC S.A.
GESCOBRA CIA.LTDA.

SERVICIOS INTEGRALES DE COBRANZAS Y CORRESPONDENCIA ECUADOR
SICCEC CIA. LTDA.

RECANEG SERVICIOS EMPRESARIALES CIA. LTDA.

SOLKOBLEX CIA.LTDA.

CORPORACION CFC S.A.

INTEGBUSSSOLUTION ASESORA'Y CONSULTORA INTEGRAL
INTEGBUSSSOLUTION CIA.LTDA.

BLUEBAY INVESTMENTS CORP BLUEINCORPSA S.A.

COMPANIA DE SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION DE COBRANZA
RECYCOB

COBRANZAS EASYPAYMENT S.A.

TOPNOTCH BUSINESS CIA. LTDA.

PRAGMATIQUS S.A.

COBRAEC SOCIEDAD ANONIMA

F.IMM. BRASIL LTDA.

XYPREPAGO S.A.

SERCOEF-SOLUCIONES-INTEGRALES CIA.LTDA.

ENRIQUEZ MOLINA & PABON RECUPERADORES ENMOPA CIA.LTDA.
FASTCOLLECT CIA. LTDA.

PERUZZI S.A.

GESTION DE COBRANZAS DEL ECUADOR "GECOEC" CIA.LTDA.
NEGOCIOS Y COBRANZAS ECUACOLLECTIONS S.A.

ASESORES ECONOMICOS CORPORATIVOS EQUITY-VALUE S.A.
TECNODELIVERY CONSULTORES S.A.
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Tabla 8 (cont.)

GESCOM GESTION CONFIDENCIAL S.A.

BPACOMPANY C.L.

MEGACOB & ASOCIADOS MEGA COBRANZA-ECUADOR S.A.
SECOBRAEX SERVICIO DE COBRANZA EXTERNA S.A.
ECUACOBRANZAS S.A.

XPASIM CIA. LTDA.

SICONTAC CENTER S.A.

RECAPT RECUPERACION DE CAPITAL CONTAC CENTER S.A.
SUPERCOBRO S.A.

FACTORPLUS S.A.

RECAUDA COBRANZA Y ADMINISTRACION DE CARTERA S.A.
EMPORIOGROUP CIA.LTDA.

COBROFACIL S.A.

INTEGRAL SOLUTIONS S.A.

RECUPERACIONES DEL PACIFICO S.A. RECUPACIFIC
METRICOBRANZAS S. A.

ELECTRIMARBE SOLUCIONES ELECTRICAS S.A.

SEARCH COBRANZAS COMERCIALES CIA. LTDA.

EXCELEX S.A.

BSB CONSULTORES FINANCIEROS SOCIEDAD ANONIMA
QRC SOLUTION CIA. LTDA.

GESCO SOLUTIONS GESOLCIA CIA.LTDA.

GLOBAL COLLECT DEL ECUADOR S.A. GLOCOSA

MCR COBRANZAS Y SERVICIOS S.A.

SERVICIOS DE ADMINISTRACION INTEGRAL SEFIL S.A.
FRONTDESPRO COBRANZAS CIA. LTDA.

GAIN PHONE SERVICIOS S.A.

COBROFAST CIA. LTDA.

LUVEFINTECH S.A.

RBS RIBESSA CORP S.A.



19

Tabla 8 (cont.)

PROTRAMITES TRAMITES PROFESIONALES S.A.

TFEC S.A.

EMPRESA DE COBRANZA RECUPERACION Y SERVICIOS PROSOLVENCIA S.A.
ANALITIKACORP S.A.

ASESORIA INTEGRAL CORPASEINT S.A.

Nota: Se presentan datos tomados de la Superintendencia de compafiias, valores y seguros al 2018 y la tabla
la elabora el autor del presente Plan de negocios.

e Conclusion sobre competidores de la industria

La conclusion del andlisis realizado sobre la competencia define que esta fuerza de Porter es una
amenaza significativa ya que como se muestra en la Tabla 8, existen 60 empresas que brindan
servicios de cobranzas en el Distrito Metropolitano de Quito. Los competidores resultan una
amenaza también porgue sus estrategias de captacion de clientes se fundamentan en su experiencia,
infraestructura y personal para realizar los servicios que ofertan y por ser una empresa nueva y de
bajo presupuesto no se contara con estas tres caracteristicas. Sin embargo, se puede competir bajo
la estrategia de lograr buenos resultados o entregar buenas explicaciones.
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3 Lineamientos estratégicos

En este punto del presente Plan de negocios se definen los lineamientos estratégicos que

acompanaran al surgimiento y al desarrollo de la empresa.

3.1 Mision
Tabla 9
Definicién de la misién
Definicion actual Definicion futura
¢Cuél es el negocio? ¢ Cudl deberia ser el negocio?
Brindar el servicio de Brindar el servicio de recaudacion de cuentas por cobrar,

recaudacion de cuentas por  brindar servicio de capacitaciones sobre gestion de cobranzas y
cobrar brindar asesorias a empresas sobre cartera y cobranzas

¢Quiénes son los clientes? . ) _
o ¢ Cuales deberian ser los Clientes?
Empresas del Distrito o
) ) Empresas de todas las provincias del Ecuador
Metropolitano de Quito

¢ Cuales son sus ) ) )
_ ¢ Cudles seran sus necesidades
necesidades?
futuras?
Que sus cuentas por cobrar
Que sus cuentas por cobrar se recauden oportunamente, que la
se recauden oportunamente y _ _ _
N gestion de cobranza no deteriores las relaciones comerciales con
y que la gestion de ) ) )
) sus consumidores, que su personal esté correctamente capacitado
cobranza no deteriores las o ) _ _
_ ) sobre administracion de cartera de cliente y gestion de cobranzas
relaciones comerciales con ) o _ )
) y tener un socio estratégico que le brinde asesoria sobre cobranzas
sus consumidores

o ¢ Cudl deberia ser el servicio?
¢Cuél es el servicio? o
o Servicio de cobranza de cuentas por cobrar,
Servicio de cobranzas de o o y
servicio de capacitaciones sobre gestion de cobranzas y
cuentas por cobrar o ]
servicio de asesoria a empresas sobre cartera y cobranzas.

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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Referente al analisis de la Tabla 9 se define la mision que tendré la empresa: Brindar a los cedentes
soluciones integrales y eficaces referentes a la recaudacion de sus cuentas por cobrar, mediante la
utilizacion de herramientas tecnologias de punta y un personal calificado y experimentado, que

asegurara una recaudacion oportuna, amable y eficiente.

3.2 Finde laempresa

Tabla 10

Definicion del Fin de la empresa

Formulacion Razon de existir de la empresa

Verbo: Maximizar
Componentes Fin: Rentabilidad
Sujeto beneficiario: Accionistas

Ejemplo Maximizar la rentabilidad de los accionistas

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Segln la Tabla 10 el fin de la empresa sera: Maximizar la rentabilidad de los accionistas. Cabe
recalcar que el fin de la organizacion seré bajo la premisa de la satisfaccion de las necesidades de
los clientes de acuerdo con las exigencias individuales de cada compafiia y entregando siempre el
valor agregado de ser socio estratégico y asesor permanente.

3.3 Vision

La vision de la empresa serd la siguiente: Llegar a ser lideres nacionales en el segmento de empresas

que brinden servicios de recaudacion de cuentas por cobrar.
3.4 Valores

- Confianza. - Actuar con la verdad, seguridad y bajo la premisa de estricto cumplimiento de
acuerdos preestablecidos.

- Responsabilidad. - La organizaciéon como un todo conformado por un equipo uniforme de
personas, actla en base a compromisos ulteriores, entendiendo y asumiendo las consecuencias.

- Integridad. - Los principios éticos y legales seran la guia de accion de la organizacion en todos
sus niveles.

- Transparencia. - Las acciones de la empresa estaran siempre visibles y con un manto cristalino

gue permita estar expuesta sin ocultamientos a sus grupos de interés.
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3.5 CANVAS

“El método Canvas busca con un modelo integral analizar la empresa como un todo y sirva como
base para desarrollar diferentes modelos de negocios, se ha convertido en una herramienta de
innovacion estratégica” (Marketing y Finanzas, 2013). En funcién al concepto detallado en el

parrafo inmediato superior se realiza el modelo Canvas de la empresa:

Figura 1. Canvas de la empresa
Actividades Clave:
- Camparias de .
cobranzas Relacion con
.. y Clientes:
comunicaciones
masivas. .
Propuesta de | - Comunicacion Segmentos de
- Entrega de Clientes:
Valor: constante. )
Socios Cl reportes de Ser socio
ocios Clave; -
cobranzas . - - Empresas de
. . - Ser un socio | estrategico de los
Proveed estrategicos de ratéai cedentes.. | todo tamario del
- rovet_e ores acuerdo a estratégico Distrito
gy | MeoesKadesdelos | EERT Metropolano
clos cedentes. q de Quito de
comunicaciones nos contraten, .
. ) . actividad
masivas a clientes brindando econdmica
via WhatsApp, _ soporte y Canales: )
Recursos Clave: Y comercio al por
text to speech capacitacion en ravor v al por
(TTS)y manejo de - Software de yoryaip
7 - Personal o menor;
depuracion de : cartera'y gestion de L
capacitado. reparacion de
base de datos. cobranzas cobranzas. )
- Personal con vehiculos
. como valor - WhatsApp.
experiencia en q CorTeos automotores y
) agregado. - .
manejo de cartera L.
] y electrénicos. motocicletas.
cobranzas.
Tecnologias de -Llamadias
. g robéticas (TTS).
informacion y .
L, -Comunicaciones
comunicacion. .
fisicas.
Estructura de Costos: .
Fuente de ingresos:
- Tercerizacién de servicios de cobranzas. . .
, . - Honorarios por recuperacion de cuentas
- Némina.
. L. . por cobrar.
- Proveeduria servicios varios.
Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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Con el Canvas realizado se representa de manera grafica y de facil entendimiento cuéles son los
pasos para generar el modelo de negocio sustentable para la empresa.
3.6 Establecimiento de objetivos
3.6.1 Matrices estratégicas

e Matriz de evaluacion de los factores externos (EFE)

Tabla 11
Matriz de evaluacion de los factores externos

Factores determinantes de éxito »
. Peso Valor Ponderacion
N° Oportunidades

1  Apertura al didlogo de parte del Gobierno 0,5 2 1

9 La estabilidad gubernamental del pais genera confianza en el 1 3 3
mercado por parte de los consumidores

3 Disminucion de la pobreza en Ecuador 0,5 2 1

4 Tecnologia no sofisticada de facil acceso y con mucha oferta 1,5 4 6

5 Politicas de buen manejo del medio ambiente consolidan 05 9 1
positivamente la imagen de la empresa ’
El cumplimiento de las leyes genera una buena relacion con el

6 : 0,5 2 1
Gobierno

; Variedad de proveedores y posibilidad de reduccion de gastos 15 4 5
en adquisiciones ’

8 El mercado meta puede ser de gran volumen 2 4 8

9 No existen productos sustitutos 2 4 8

N° Amenazas 10 0 35
Existen muchas leyes tributarias que generan exceso de

1 . 1,5 3 4,5
impuestos a las empresas

2 Al momento en el pais se esté viviendo un periodo de 1 3 3
desaceleracion econémica

3 Disminucion del ingreso per cépita en Ecuador 1 2 2

4 Disminucion de la inscripcion escolar, nivel primario 0,5 1 0,5
Facilidad de apertura de empresas que brinden servicios de

5 3 4 12
cobranzas

5 Alta cantidad de competidores actuales que brindan servicios de 3 4 12
cobranzas
Total 10 34

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.



Tabla 12

Calificaciones de la matriz de evaluacion de los factores externos

Descripcion Valor

Responde muy bien
Responde bien
Responde promedio
Responde mal

4

3
2
1

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

e Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)

Tabla 13
Matriz de evaluacion de los factores internos
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Factores determinantes de éxito
N° Fortalezas

Peso Valor Ponderaciéon

1 Capacitacion constante a empleados nuevos y antiguos 2 4 8
Elaboracion de estrategias para cubrir las necesidades del

2 R 1 3 3
recurso humano en base a la piramide de Maslow
Estructura organizacional horizontal con mejor interaccion entre

3 e ; 15 4 6
las distintas areas

4 Funciones de cada puesto de acuerdo con la cadena de valor de 15 4 5
la empresa ’

5 La distribucién de las funciones permite crecimiento del nimero 1 3 3
de empleados

6 Gestion de cobranza basada en herramientas tecnoldgicas 1,5 4 6
La cadena de valor de la empresa se enfoca a satisfacer de la

7 . - . 15 4 6
mejor manera las necesidades de los clientes

N° Debilidades 10 0 38

1 Pocos activos tecnoldgicos propios de la empresa 2 3 6

2  Tercerizacion de servicios tecnoldgicos 3 3 9
La toma de decisiones esta supeditada solo a la Presidencia y

3 ; 2 2 4
Gerencia General

4 Poca cantidad de personal 1 2 2

5 Lacantidad de empleados dependera del nimero de clientes 2 4 8
Total 10 29

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.



Tabla 14
Calificaciones de la matriz de evaluacion de los factores internos
Descripcion Valor
Fortaleza mayor 4
Fortaleza menor 3
Debilidad menor 2

1

Debilidad mayor
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

3.7 Estrategias y lineas de accion
3.7.1 Matriz FODA

Figura 2. Matriz FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)
Andlisis interno Fortalezas
1.-Capacitacion constante a empleados nuevos y antiguos.
2.-Elaboraciéon de estrategias para cubrir las necesidades . L. . -
. 2.-Tercerizacion de servicios tecnolégicos.
del recurso humano en base a la piramide de Maslow.

3.-Estructura organizacional horizontal con mejor interaccién

entre las distintas areas.
4.-Funciones de cada puesto de acuerdo a la cadena de 4.-Poca cantidad de personal.

valor de la empresa.

5.-Las distribucion de las funciones permite crecimiento del

ndmero de empleados.

Debilidades
1.-Pocos activos tecnoldgicos propios de la empresa.

3.-La toma de decisiones esta supeditada solo a la
gerencia general.

5.-La cantidad de empleados dependera del nimero

de clientes.
6.-Gestion de cobranza basada en herramientas
tecnoldgicas.
7.-La cadena de valor de la empresa se enfoca a satisfacer
de la mejor manera las necesidades de los clientes.
Andlisis externo Oportunidades Amenazas
1.-Apertura al didlogo de parte del Gobierno. 1.-Existen muchas leyes tributarias que generan exceso

de impuestos a las empresas.
2.-Al momento en el pais se esta viviendo un periodo
de desaceleracion econémica.
3.-Disminucién del ingreso per capita en Ecuador.

2.-La estabilidad gubernamental del pais genera confianza
en el mercado por parte de los consumidores.
3.-Disminucion de la pobreza en Ecuador.
4.-Tecnologia no sofisticada de facil acceso y con mucha I . . S . . .
oferta. 4.-Disminucion de la inscripcion escolar, nivel primario.
5.-Politicas de buen manejo del medio ambiente consolidan
positivamente la imagen de la empresa.
6.-El cumplimiento de las leyes genera una buena relacion
con el Gobierno.
7.-Variedad de proveedores y posibilidad de reduccién de
gastos en adquisiciones.
8.-El mercado meta puede ser de gran volumen.
9.-No existen productos sustitutos.

5.-Facilidad de apertura de empresas que brinden
servicios de cobranzas.
6.- Alta cantidad de competidores actuales que brindan
servicios de cobranzas.

Estrategias Estrategias FO Estrategias DO
L - 1.- Apr har la gran rove r
1.- Capacitaciones a los empleados sobre las mejores 'p ovechar 1a gran oferta de proveedo es_ de
P . . herramientas de cobranzas para escoger los mejores.
practicas de gestionar la cobranza, sobre cumplimiento de . o A 5
leyes y normativas en el pais, y sobre cuidado del medio 2.- Desarrollar diversos servicios a precios variados
ambiente. dependiendo del sector donde se plantee colocar la

venta.
2.- Todas las actividades de la empresa enfocadas a

satisfacer de mejor manera las necesidades de los
3.- Aprovechar la gran cantidad de oferta de proveedores
de herramientas de cobranzas para obtener tecnologia actual
a bajo costo.
Estrategias FA
1.- Aprovechar la estructura organizacional flexible para
evitar gastos excesivos y no generar muchos impuestos.
2.- Utilizar herramientas tecnolégicas de cobranzas de
alcance masivo para no incurrir en gastos de personal y
3.-Capacitar constantemente a los empleados para que
estén actualizados en temas referentes a cobranzas y
generen servicios con valor agregado versus aquellos de los
competidores.
Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Estrategias DA
1.-Tercerizar servicios de cobranzas innovadores que
no posean las empresas competidoras.
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3.7.2 Enfoques estratégicos

¢ De ventajas competitivas

Tabla 15
Enfoque de ventaja competitiva
Competencias para

Estrategia —
- desarrollar por el Descripcion
genérica .
lider
Aprovechar la gran cantidad de oferta de proveedores de
herramientas de cobranzas para obtener tecnologia actual a
bajo costo
Liderazgo en Exceler_mla Aprovechar la estructura organizacional flexible para
costos operativa

evitar gastos excesivos y no generar muchos impuestos

Utilizar herramientas TIC de alcance masivo para no
incurrir en gastos de personal y bajar los precios

Liderazgo a través Tercerizar servicios de cobranzas innovadores que no
de productos posean las empresas competidoras

Capacitar a los empleados para que estén actualizados en
temas referentes a cobranzas y generen servicios con valor
agregado versus aquellos de los competidores

Liderazgo a traves
de servicio

Todas las actividades de la empresa enfocadas a satisfacer
de mejor manera las necesidades de los consumidores para
captar mayor participacién de mercado

Diferenciacion Liderazgo a través
de relacionamiento

Aprovechar la gran oferta de proveedores de herramientas

Lid rav de cobranzas para escoger los mejores

iderazgo a través . ) .
9o Capacitaciones a los empleados sobre las mejores practicas
de calidad

de gestionar la cobranza, sobre cumplimiento de leyes y
normativas en el pais, y sobre cuidado del medio ambiente

Liderazgo en
Focalizacion segmentos de
mercado

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Desarrollar diversos servicios a precios variados
dependiendo del sector donde se plantee colocar la venta

e Cuadro de mando integral
Una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia

en objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de
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las personas clave de la organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente alineados.
(Amo, 2010, pag. 10)

Tabla 16
Balanced Scorecard

Diferenciacion a través
Perspectiva Eficiencia y excelencia operacional de la excelente atencion
y servicio

Crecimiento
internacional

Aprovechar la gran cantidad de oferta
de proveedores de herramientas de
cobranzas para obtener tecnologia actual
a bajo costo

Aprovechar la estructura organizacional

Perspectiva " g ible para evitar gastos excesivos y

financiera .
no generar muchos impuestos
Utilizar herramientas tecnologicas de
cobranzas de alcance masivo para no
incurrir en gastos de personal y bajar los
precios
Todas las actividades de
la empresa enfocadas a
. . : satisfacer de mejor
. Desarrollar diversos servicios a precios .
Perspectiva . . manera las necesidades
i variados dependiendo del sector donde ;
clientes de los consumidores
se plantee colocar la venta
para captar mayor
participacion de
mercado
Aprovechar la gran oferta de
. proveedores de herramientas de
Perspectiva .
. cobranzas para escoger los mejores
interna del ) -
negocio _ Tercerizar servicios de cobranzas
innovadores que no posean las empresas
competidoras
Capacitar

constantemente a los

o empleados para que
Capacitaciones a los empleados sobre P para g

Perspectiva . " . estén actualizados en
o las mejores practicas de gestionar la
aprendizaje o temas referentes a
cobranza, sobre cumplimiento de leyes
y i " ) cobranzas y generen
. y normativas en el pais, y sobre cuidado -
crecimiento servicios con valor

del medio ambiente
agregado versus

aquellos de los
competidores

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.



e Objetivos estratégicos

Tabla 17
Obijetivos estratégicos
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Iniciativa estratégica

Obijetivo estratégico

Capacitaciones a los empleados sobre las mejores
practicas de gestionar la cobranza, sobre
cumplimiento de leyes y normativas en el pais, y
sobre cuidado del medio ambiente

Todas las actividades de la empresa enfocadas a
satisfacer de mejor manera las necesidades de los
consumidores para captar mayor participacion de
mercado

Aprovechar la gran cantidad de oferta de proveedores
de herramientas de cobranzas para obtener tecnologia
actual a bajo costo.

Aprovechar la gran oferta de proveedores de
herramientas de cobranzas para escoger los mejores

Desarrollar diversos servicios a precios variados
dependiendo del sector donde se plantee colocar la
venta

Aprovechar la estructura organizacional flexible para
evitar gastos excesivos y no generar muchos
impuestos

Utilizar herramientas tecnoldgicas de cobranzas de
alcance masivo para no incurrir en gastos de personal
y bajar los precios

Capacitar constantemente a los empleados para que
estén actualizados en temas referentes a cobranzas y
generen servicios con valor agregado versus aquellos
de los competidores

Tercerizar servicios de cobranzas innovadores que no
posean las empresas competidoras

Capacitar constantemente a los
empleados para que estén actualizados
sobre temas de cobranzas, leyes y
normativas del pais; y cuidado del medio
ambiente

Incrementar la participacion en el
mercado debido a la alta satisfaccion de
los consumidores

Contar con herramientas tecnoldgicas de
punta adquiridas a un bajo costo

Escoger los mejores proveedores para
satisfacer de la mejor manera las
necesidades de los clientes

Innovar y diversificar los productos

Tener una estructura organizacional
flexible para evitar costos y gastos
adicionales en cambios internos de la
empresa

Incrementar la rentabilidad de la
empresa mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas de cobranzas

Tener empleados capacitados que
generen ventajas competitivas versus las
ofertas de la competencia

Buscar la aceptacion de los
consumidores frente a la competencia
tercerizando servicios innovadores

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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4 Estudio de mercado

La investigacion de mercado es el andlisis, registro y recopilacion sistematica de informacion sobre
los aspectos generales y especificos del consumidor, del mercado del producto y los servicios. Es
la piedra angular de la toma de decisiones y debe ser llevada a cabo antes de comenzar el negocio.
(Palacios, 2012, pag. 107)

4.1 ldentificar el problema

“Sea la investigacion formal o informal, se inicia con el reconocimiento de un problema, que crea
la necesidad de informacion” (Anzola, 2007, pag. 206).

El problema de investigacion es analizar la factibilidad de la creacion de una empresa que brinde
el servicio de recaudacién de cuentas por cobrar a empresas del Distrito Metropolitano de Quito.
4.2 Fuentes de informacion

Las fuentes primarias de obtencidn de la informacion para realizar el estudio de mercado para el
presente trabajo investigativo son: Entrevistas y encuestas.

4.3 Metodologia

4.3.1 Andlisis cualitativo

e Entrevistas

Se realizan 5 entrevistas a personas que brindaran informacion valiosa para conocer la factibilidad
del proyecto. Cada entrevista tiene una duracion de 30 minutos.

El objetivo principal de las entrevistas es conocer, desde el punto de vista de posibles clientes y
competidores, ¢como deben de funcionar las empresas que brindan servicios de cobranzas?

e Entrevistados

Tabla 18
Entrevistados
Perspectiva
Fecha Puesto de o )
_ _ del Objetivo de la entrevista
entrevista trabajo )
entrevistado
07 de Que el director de una institucion bancaria brinde
Gerente General ) o
agosto de Cliente una vision general de experto sobre el correcto

entidad bancaria ]
2018 manejo de la cartera y cobranzas
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09 de
agosto de
2018

13 de
agosto de
2018

07 de
agosto de
2018

08 de
agosto de
2018

Propietario

patio de autos

Propietaria

centro educativo

Propietario
empresa
proveedora de
servicios de
cobranzas
Jefe de
Operaciones y
Tecnologia
empresa
proveedora de
servicios de

cobranzas

Conocer de parte de alguien que no es experto en
temas de manejo de cartera y cobranzas, pero
que, si tiene un proveedor de servicios externos
Cliente de recaudacion, su opinion sobre trabajar con este
tipo de proveedores, la satisfaccion de sus
necesidades de cobranzas y sus expectativas hacia
este tipo de proveedores
Conocer de parte de alguien que no es experto en
temas de manejo de cartera y cobranzas y que no
Cliente tiene un proveedor de servicios externos de
recaudacion, su opinidn sobre este tipo de

proveedores

En base a su experiencia gerenciando
) completamente una empresa que brinda servicios
Competidor . o
de recaudacion conocer como dirigir

integramente este tipo de empresa

En base a la experiencia de la persona encargada

del manejo operativo de una empresa que brinda

Competidor servicios de cobranzas, conocer cudl es el manejo
que debe de tener una empresa que brinde

servicios de recaudacion a sus clientes

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

e Formato de las entrevistas

Para realizar las 5 entrevistas se generan dos guiones, 1 para los llamados “clientes” y otro para los

“competidores”.
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Formato del guion de las entrevistas a “clientes”

Encabezado

Sector:

Cargo que ocupa en la empresa:

Preguntas

1. A nivel general, ;como se realiza la gestion de cobranza de cuentas por cobrar de los clientes en
la empresa donde trabaja?

2. ¢Qué tecnologia se utiliza en su empresa para realizar la gestion de cobranza de cuentas por
cobrar de los clientes en la empresa donde trabaja?

3. ¢En qué momento su empresa decidio contratar una compafiia que brinda servicios de cobranzas?

4. De acuerdo con su experiencia, ¢como debe ser el trabajo conjunto entre las empresas que
brindan servicios de cobranzas y las compafiias que las contratan?

5. Segun su desempefio, ¢como calificaria a las empresas que brindan servicios de cobranzas?

6. ¢Cuantos proveedores de servicios de cobranzas piensa usted que deben de contratar las
empresas?

7. Al tener que elegir un proveedor de servicios de cobranzas, ¢qué aspectos positivos y negativos
influenciarian en su decision para escogerlo o no?

8. ¢Piensa usted que la gestion de cobranzas debe ser masiva o personalizada? Explique su
respuesta.

9. ¢Qué consejos a nivel general usted daria a los administradores de empresas que brindan
servicios de cobranzas?

10. ¢ Cudl cree que sera el futuro de las empresas que brindan servicios de cobranzas en Ecuador?

11. ;Qué opinidn tiene usted sobre el contexto nacional en el que se desempefian las empresas que
brindan servicios de cobranzas en Ecuador?

12. ¢;Cudl es el tiempo que cree Usted, de acuerdo con su experiencia o conocimiento, que deben

de durar las relaciones comerciales con los proveedores de cobranzas?

Formato del guion de las entrevistas a “competidores”
Encabezado
Sector:
Cargo que ocupa en la empresa:
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Preguntas

1. ;Como se maneja una empresa que brinda servicios de recaudacion de cuentas por cobrar desde
el punto de vista Administrativo?

2. ¢Como se maneja una empresa que brinda servicios de recaudacién de cuentas por cobrar desde
el punto de vista Financiero?

3. ¢Cbémo se maneja una empresa que brinda servicios de recaudacion de cuentas por cobrar desde
el punto de vista de manejo del personal?

4. ¢Qué estrategias de publicidad y promocidn se generan en la empresa en la que se desempefia?

5. ¢Como se fija el precio del servicio de recaudacion de cuentas por cobrar en la empresa en la
que trabaja?

6. ¢Cual es el valor agregado que entrega su empresa a sus clientes en el servicio de recaudacion
de cuentas por cobrar?

7. ¢Qué es lo que mas valoran sus clientes del desempefio de su empresa?

8. ¢Cual cree que serd el futuro de las empresas que realizan servicios de recaudacion de cuentas
por cobrar?

9. En la empresa para la que labora, ;cOmo se maneja la inteligencia empresarial?

10. ;Cbémo la empresa en la que trabaja ve a sus competidores?

11. ;Cuél cree que es un margen correcto de rentabilidad para que una empresa que brinde el
servicio de recaudacion de cuentas por cobrar con liquidez necesaria para su operatividad e

invertir en nuevos proyectos?
e Presentacion y analisis resultados de las entrevistas

- Entrevistados con perspectiva de clientes

Gerente General de entidad bancaria. — La gestion de cobranza en la empresa para la que trabaja
se realiza inicialmente a nivel interno mediante un sistema informético propio no especializado en
cobranzas y un equipo de Call center, para posterior entregar las cuentas por cobrar a proveedores
externos cuando su cartera sobrepasa el nivel maximo de morosidad permitido. Manifiesta que los
proveedores de servicios de cobranzas pueden ser buenos y malos en funcion de si logran los
objetivos, gestionar de manera masiva y personalizada, si dan la retroalimentacion necesaria
mediante reportes y si no deterioran la imagen de la compafiia que las contraten; también expone
el prometedor futuro de este tipo de proveedores que son vistos como aliados estratégicos a los que

se les recomienda manejar relaciones contractuales a mediano y largo plazo.
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Propietario patio de autos. — En la empresa de su propiedad las cuentas por cobrar las recaudan
proveedores externos desde la emision de la factura, por esto no utilizan tecnologia especializada
en cobranzas. Se tomd la decision de contratar este tipo de proveedores debido al aumento de la
cartera a crédito entregada. Para el trabajo conjunto se recomienda que los proveedores sean
asesores de tiempo completo y predispuestos a apoyar al cedente, gestionar de manera masiva y
personalizada, que cumplan las metas establecidas, que tengan experiencia, conocimiento, buenas
referencias y que por ningin motivo se los catalogue de ser groseros 0 muy costosos. En la
entrevista también se hace alusion que las empresas que brinden servicios de cobranzas tendran un
futuro préspero en funcién que estan aumentando los créditos y el Gobierno ecuatoriano no impone
en ellos restricciones. Para finalizar comentd que si el desempefio es bueno de este tipo de
proveedores se debe mantener con ellos relaciones contractuales de minimo 3 afios.

Propietaria centro educativo. — En el centro educativo aunque se brinde crédito a los clientes no
han contratado proveedores de cobranzas externos, al momento solo lo realiza una persona interna
sin tecnologia especializada en recaudacion; a pesar de esto la entrevistada tenia conocimiento
sobre este tipo de proveedores y recomendd que deben de brindar retroalimentacion constante,
deben demostrar que libran a las compafiias de una tarea compleja como es la recaudacion de
cuentas vencidas, que tienen los conocimientos necesarios para lograr los objetivos planteados, que
utilizan la tecnologia como herramienta de trabajo, que deben de gestionar a los clientes de los
cedentes solo de manera masiva y que no dejaran sin apoyo a quienes las contraten. Sobre el futuro
de los proveedores de servicios de cobranzas comunicé que la deficiente cultura de pago de los

ecuatorianos es una oportunidad para este tipo de empresas.

- Entrevistados con perspectiva de competidores

Jefe de Operaciones y Tecnologia empresa proveedora de servicios de cobranzas. — Sobre el
manejo de una empresa que brinde servicios de cobranzas, desde el punto de vista administrativo
recomienda que debe de manejarse mediante procesos estructuras debidamente documentados,
desde el punto de vista financiero procurar que sus cedentes paguen a tiempo y generar un fondo
de inversiones, desde el punto de vista de manejo de personal enfocarse en mantener un buen clima
laboral sustentado en brindar capacitaciones constantes, comisiones adecuadas y planes de carrera
a los empleados; y finalmente desde el punto de vista de rentabilidad en el precio sumar un margen
neto de ganancia del 10% y buscar que la compafiia siempre tenga un porcentaje de rentabilidad

entre el 25% al 30% en toda su operacion. Sobre la calidad del servicio brindado recomienda que
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este tipo de proveedores deben de tener varias alternativas de gestionar, brindar informacién
relevante a los clientes, ser un modelo para seguir en la industria y que utilicen la inteligencia
empresarial para analizar de mejor manera los datos obtenidos.

Propietario empresa proveedora de servicios de cobranzas. - Sobre el manejo de una empresa
que brinde servicios de cobranzas, desde el punto de vista administrativo recomienda que debe de
existir siempre planificacion previa para después armar la estructura organizacional soportada por
los recursos necesarios para la operatividad, desde el punto de vista financiero apalancarse siempre
en entidades financieras para asegurar la liquidez y no verse perjudicados con el plazo de crédito
otorgado a los cedentes, desde el punto de vista de manejo del personal siempre contar con un
departamento de Talento Humano que se encargue de manejar camparias de capacitaciones, de
recompensas pero sobre todo de mantener a los trabajadores contentos y productivos; y finalmente
desde el punto de vista de rentabilidad en el precio sumar un margen neto de ganancia del 5% al
10% y buscar que la compafiia siempre tenga un porcentaje de rentabilidad entre el 15% al 20% en
toda su operacion. El valor agregado de las empresas de cobranzas debe enfocarse en mantener las
relaciones comerciales de los cedentes con sus clientes que se estén gestionando, dar asesoria
constante y la capacidad de despliegue mediante herramientas tecnologicas a disposicion de los

cedentes.
4.3.2 Andlisis cuantitativo

e Poblacion o universo

La poblacién o universo considerado para este Plan de negocios son 5.503 empresas situadas en el
Distrito Metropolitano de Quito, que formen parte de la actividad econémica: comercio al por
mayor y al por menor; reparacion de vehiculos automotores y motocicletas.

e Muestra

Del universo de 5.503 empresas para determinar la muestra se utilizara la siguiente férmula y en

funcion de esta determinar el nUmero de encuestas:
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Figura 3. Formula para calcular el tamafio de la muestra

Nijprq

n=
A (V=142 ¢ pxg

En donde, N = tamario oe [2 poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de
€xito, 0 proporcian esperada Q = probabilidad de facaso D = precision (Error
maximo admisiale en teminos de proporcin).

Nota: Se presenta la figura tomada de Pickers (2015) y la tabla la elabora
el autor del presente Plan de negocios. Donde N=5.503, Z= 1,75, P=
0,50, Q=0,50y D=0,08.

Reemplazando los valores en la formula el resultado es 118, que para efectos del presente Plan de
negocios es la muestra.
e Elaboracion y aplicacion de las encuestas
- Formato de las encuestas
Encuesta Proyecto de Titulacion MBA
La siguiente encuesta tiene por objeto analizar la factibilidad de la creacion de una empresa que
brinde servicios de cobranzas a empresas del Distrito Metropolitano de Quito.
Encabezado
Nombre:
Email:
Empresa:
Cargo que desempefia en la empresa.
» Financiero
« Administrativo
Preguntas
1. Su empresa actualmente trabaja con proveedor(es) de servicios de cobranzas.
e Si
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No
. ¢Con qué proveedor(es) de servicios de cobranzas trabaja actualmente su empresa? (Si no

trabaja con ninguno favor responder "No aplica™):

. ¢Que servicios le brindan actualmente los proveedores externos de cobranzas contratados por
su empresa?

Recaudacion extrajudicial de cuentas por cobrar

Recaudacion judicial de cuentas por cobrar

Asesoria y capacitaciones en cartera y cobranzas

Campafias de envio de comunicaciones a clientes

Otros servicios

Mi empresa no trabaja actualmente con proveedores de servicios de cobranzas

. ¢Que servicios considera usted deben de brindar los proveedores de servicios de cobranzas?

. ¢Cuales son las razones por las que su empresa contratd o contrataria a un proveedor de servicios
de cobranzas?

Efectividad en la recaudacion

Bajo costo

Retroalimentacion sobre la gestion realizada

Asesoria como valor agregado

Gestion judicial y extrajudicial al momento de realizar la cobranza de las cuentas por cobrar
Uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para realizar la cobranza de las
cuentas por cobrar

Otra

. Indique el motivo por el cual su empresa no trabaja actualmente con proveedores de servicios
de cobranzas.

Su empresa no brinda crédito a sus clientes

En su empresa no existe presupuesto para este servicio

La direccion de su empresa no lo ve como una prioridad

Para su empresa es un servicio muy costoso

Mala experiencia de su empresa trabajando con proveedores externos de cobranzas
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Desconozco
Mi empresa trabaja actualmente con proveedores de servicios de cobranzas
. ¢Su empresa esta planificando a futuro trabajar con proveedores de servicios de cobranzas?
Si
No
Desconozco
Mi empresa trabaja actualmente con proveedores de servicios de cobranzas
. ¢ Qué relevancia le da usted a la contratacion de servicios externos de cobranzas?
Muy relevante
Relevante
Medianamente relevante
Poco relevante
Nada relevante
. Si su empresa trabaja actualmente con un proveedor de servicios de cobranzas, ¢cree usted que
estarian dispuestos a cambiar de proveedor? (Si no trabaja con ninguno favor responder "No
aplica™).
Si
No

No aplica

10. ¢ Cual es el porcentaje sobre lo recaudado que paga o estaria dispuesta a pagar su empresa a los

proveedores de servicios de cobranzas?
1% al 10%

11% al 20%

21% al 30%

31% al 40%

41% en adelante

Desconozco

11. ;Como su empresa se enterd de su proveedor de servicios de cobranzas?

Redes sociales
Busqueda en internet

Correo electronico promocional
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+ Television

* Radio

+ Prensa escrita

+ Feria o Evento
+ Valla publicitaria
» Recomendacion
« Otra

e Presentacion y analisis de resultados de las encuestas

Tabla 19

Resumen encuestas realizadas

Pregunta Respuestas Porcentaje
Su empresa actualmente trabaja con Si 33%
proveedor(es) de servicios de cobranzas No 67%

¢ Con qué proveedor(es) de servicios de No aplica 67%
cobranzas trabaja actualmente su SICONTAC CENTER S.A. 5%

empresa? (Si no trabaja con ninguno favor

responder "No aplica") Otros 28%

Mi empresa no trabaja actualmente con

¢ Qué servicios le brindan actualmente los ~ proveedores de servicios de cobranzas 60%
proveedores externos de cobranzas Recaudacion extrajudicial de cuentas por 2504
contratados por su empresa? cobrar

Otros 15%
¢ Qué servicios considera usted deben de Cobranzas de cuentas por cobrar 56%
brindar los proveedores de servicios de Capacitaciones sobre cobranzas 8%
cobranzas? Otros 36%
¢ Cuales son las razones por las que su Efectividad en la recaudacion 59%
empresa contratd o contrataria a un No aplica 13%
proveedor de servicios de cobranzas? Otros 28%

Desconozco 29%

Indique el motivo por el cual su empresa M empresa trabaja_a_ctualmente con 25%
no trabaja actualmente con proveedores de proveedores de servicios de cobranzas
servicios de cobranzas

Otros 46%
¢ Su empresa esté planificando trabajar con Sj 43%

proveedores de servicios de cobranzas?
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¢ Qué relevancia le da usted a la
contratacion de servicios externos de
cobranzas?

Si su empresa trabaja actualmente con un
proveedor de servicios de cobranzas, ¢cree
usted que estarian dispuestos a cambiar de

proveedor? (Si no trabaja con ninguno
favor responder "No aplica"™)

¢ Cual es el porcentaje sobre lo recaudado

que paga o estaria dispuesta a pagar su

empresa a los proveedores de servicios de

cobranzas?

¢Como su empresa se enterd de su
proveedor de servicios de cobranzas?

Mi empresa trabaja actualmente con
proveedores de servicios de cobranzas

Otros

Muy relevante

Relevante
Otros

No aplica

Si
No

11% al 20%

1% al 10%
Otros

Mi empresa no trabaja con un proveedor

de servicios de cobranzas

Busqueda en internet

Otros

33%

24%

40%

27%
33%

65%

24%
11%

41%

29%
30%

66%

15%
19%

Nota: Se presentan datos tomados de las encuestas realizadas y la tabla la elabora el autor del presente Plan de

negocios.

4.4 Ciclo de vida del servicio

En este punto se definiran las estrategias que se realizaran segun los diferentes ciclos de vida del

servicio. Para el presente Plan de negocios el servicio que se ofertara es: recaudacion de cuentas

por cobrar.

“El ciclo de vida de la mayoria de los productos tiene forma de campana y generalmente se divide

en cuatro etapas: Introduccion, crecimiento, madurez y decrecimiento” (Kotler & Keller, 2016,

pag. 348).
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4.4.1 Ciclode vida introduccién

El ciclo de introduccion del servicio que ofertara la empresa sera cuando el mismo esté listo para

que los posibles consumidores lo contraten, en esta fase se utilizaran las siguientes estrategias de

marketing:

Se iniciara con una fuerte campafia de marketing directo (conjunto de técnicas que permiten
llegar al publico de manera directa e inmediata), llamando y generando citas con los clientes
potenciales de la base masiva generada.

Se desarrollara material POP (material de punto de compra) necesario para visitar a los clientes:
Flyers (folleto publicitario), carpetas con informacion sobre la empresa y servicios, entre otros.
Se crearan todos los activos digitales necesarios: Pagina web, pagina de Facebook, perfil en
LinkedIn.

Se posicionara a la empresa dentro del mercado con camparfias de marketing digital de awareness
(recordacion de marca), de bajo costo, pero de gran eficiencia, mediante publicidad en redes
sociales: Facebook y LinkedIn, publicidad en Google AdWords Search and Display (servicio
de Google que se utiliza para publicitarse) y envio masivo de Mailing a la base de prospectos
que se vayan generando con estas campaiias digitales.

Se dara la opcion a los posibles consumidores de realizar un demo que consistird en probar

nuestra efectividad de recaudacion otorgdndonos una muestra de sus cuentas por cobrar.

4.4.2 Ciclo de vida crecimiento

El ciclo de crecimiento del servicio que ofertara la empresa sera cuando el mismo genere ganancias

y ventas con un crecimiento importante, en esta fase se utilizaran las siguientes estrategias de

marketing:

El precio en el ciclo de crecimiento sera igual al del ciclo de introduccion.

Se aumentan las campafas de marketing digital, pero se concentran en objetivos mas especificos
de generacion de prospectos y conversiones.

Se iniciara a desarrollar promocion con publicidad tradicional mediante los medios ATL
(publicidad tradicional) mas econdémicos: radio y pantallas.

Se gestionara la presencia de la marca en convenciones, ferias y todo tipo de eventos donde el
publico acuda con publicidad BTL (publicidad no tradicional).

Se buscaran alianzas estratégicas con proveedores de servicios de cobranzas para ofertar nuevos

servicios: Cobranza judicial, capacitaciones sobre manejo de la cartera y la cobranza, mineo de
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datos, entre otros que se analizarian en ese punto de acuerdo con las necesidades del mercado

meta.

4.4.3 Ciclo de vida madurez

El ciclo de madurez del servicio que ofertard la empresa serd cuando el mismo deje de generar

ganancias crecientes, mas bien cuando empiece a existir decrecimiento en las ventas, en esta fase

se utilizara las siguientes estrategias de marketing:

El precio en el ciclo de madurez sera superior al de los ciclos anteriores, este crecimiento se
definird en 2 aspectos: Incrementos en los precios de la competencia y las necesidades de
inversion de una empresa en crecimiento.

Se mantienen las campafas de marketing digital enfocadas a leads (prospectos que se generan
para llegar a la venta).

Se aumenta la promocion con publicidad ATL y BTL.

Se realizaré un analisis de la rentabilidad de brindar servicios a los clientes actuales, para crear
productos estratégicos acorde al tipo de cuenta por cobrar, otorgando descuentos y/o mayores
beneficios a las cuentas mas rentables.

Con las alianzas estratégicas se ampliara la oferta de servicios, los mismos que ayudaran a crear
acciones de upselling (venta inducida hacia otros servicios) con los actuales clientes.

Se creardn programas de fidelizacion para mantener a los clientes actuales de mayor
rentabilidad.

4.4.4 Ciclo de vida decrecimiento

El ciclo de decrecimiento del servicio que ofertara la empresa sera cuando las ganancias y ventas

de mismo presenten una tendencia importante sostenida a la baja, en esta fase se utilizaran las

siguientes estrategias de marketing:

Se realizara un analisis de la rentabilidad, para determinar la continuidad de brindar servicios a
los clientes actuales que no generen renta.

Se generaran promociones enfocadas a dar descuento en la facturacion de los clientes, el
porcentaje de descuento se dara en funcion de mejorar la propuesta econémica de la
competencia.

Se analizard restructurar la empresa en funcion de reducir costos y gastos administrativos y de
personal mediante el uso de nuevos softwares de cobranzas para gestion masiva de cuentas por

cobrar.



42

e Se disminuiran los gastos en publicidad digital y tradicional, sin embargo, no se dejard de
reforzar el marketing directo que ayudara a seguir generando clientes potenciales sin costo

directo alguno.
4.5 Estimacion de ventas
45.1 Demanda

Para determinar la demanda se sustenta en la presente investigacion las encuestas realizadas y con

la informacion obtenida se dilucida los siguientes datos:

e De acuerdo con la Tabla 6 el universo de posibles clientes es 5.503 empresas.

e De acuerdo con la Tabla 19 el 67% del universo total de posibles clientes no trabaja con un
proveedor de servicios de cobranzas, es decir 3.687 compafiias.

e De acuerdo con la Tabla 19 el 25% del universo total de posibles clientes contratan el servicio
de recaudacién extrajudicial de cuentas por cobrar, es decir 922 empresas.

922 empresas es la demanda, pero esto no significa que se trabajara con este nimero de compafiias

ya que, como se muestra a continuaciéon en el punto 4.5.4., la capacidad operativa es 3.600

deudores, es decir de este nimero de empresas se determinaran los posibles clientes hasta llegar a

manejar el nimero de deudores segln la capacidad operativa, puede ser que con 1 o varias

compafiias se trabaje a un 100% de capacidad.

4.5.2 Frecuencia de compra

Por la informacion adquirida en las entrevistas a las personas con perspectiva de clientes se puede
determinar que la frecuencia de compra o contratacion del servicio de los cedentes actuales y
potenciales sera trianual, ya que se aseguran relaciones a largo plazo. Cabe recalcar que se sugieren
renovaciones anuales no automaticas.

4.5.3 Determinacion del precio

“El fundamento de una estrategia de fijacion de precios se puede describir como un tripode, donde
los costos del proveedor, la fijacion de precios de la competencia y el valor para el cliente son los
tres pies” (Lovelock & Wirtz, 2015, pag. 138).

En base a lo manifestado en el parrafo de la parte superior se fijara el precio del servicio que ofertara

la empresa.
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45.4 Venta total en periodos necesarios

La empresa realizara sus ventas directamente a otras compafiias mediante el modelo de ventas
negocio a negocio Y la capacidad operativa sera la de manejar 3.600 deudores, es decir que se puede
tener a uno o varios clientes que solos o sumados cuenten con este numero de deudores dentro de
su cartera de cuentas por cobrar. La capacidad se define ya que se contard con 3 Ejecutivos de
cobranzas y en promedio cada uno puede manejar 1.200 deudores, esta informacion fue
proporcionada via correo electrénico por Javier Avalos, fundador de BPACompany, que es una

empresa que brinda servicios de cobranzas.

45.5 Matriz de perfil competitivo

Tabla 20

Matriz de perfil competitivo

Factores Peso Mi empresa Intercobros Global Support Cobefec
determinantes Valor Pond. Valor Pond. Valor Pond. Valor Pond.
Precios de los

servicios 1,25 2,00 2,50 4,00 5,00 3,00 3,75 2,00 2,50

ofertados

Herramientas
tecnoldgicas
de cobranzas
propias
Estructura
organizacional
Variedad de
servicios 0,75 3,00 2,25 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00
ofertados
Imagen
corporativa
Atencion
posventa

Tabla 20 (cont.)

1,25 1,00 1,25 4,00 5,00 2,00 2,50 4,00 5,00

0,75 1,00 0,75 3,00 2,25 2,00 1,50 4,00 3,00

1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 4,00

1,00 4,00 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00

Captacion de
nuevos
clientes
(PYMES)

Servicios de
consultoriade 1,00 4,00 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00
cobranzas

1,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 1,00 1,00
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como servicio
agregado a los
clientes

No tercerizar

la gestidn de

cobranza 0,50 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 2,00 1,00
contratada por

sus clientes

Afios de

experienciaen 0,75 1,00 0,75 2,00 1,50 2,00 1,50 4,00 3,00
el mercado

Cobertura 0,75 2,00 1,50 3,00 2,25 3,00 2,25 4,00 3,00

Total 10,00 24,00 32,00 26,50 29,50

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios. Término clave Pond. es igual a Ponderacion.

Tabla 21

Calificaciones matriz de perfil competitivo
Descripcion Valor
Fortaleza mayor 4
Fortaleza menor 3
Debilidad menor 2
Debilidad mayor 1

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

4.6 Plan de marketing
46.1 Mezcla de mercadotecnia

e Precio

De acuerdo con el punto 4.5.3 Determinacion del precio, se define el mismo de acuerdo con las
variables detalladas a continuacion:

- Costos.

En funcion al estudio financiero los costos y gastos del afio 1 en los que incurrira la empresa son
los siguientes, los mismos que deben ser cubiertos integramente por los ingresos:

Total gastos administrativos: USD 150.915,05.

Total depreciacion: USD 1.579,17.

Total costos fijos: USD 6.384,84.

Costo y gasto total: USD 158.879,06.
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- Precios de la competencia.

De acuerdo con la informacion recabada por Javier Avalos, fundador de BPACompany, a los
clientes se les debe de facturar el 20% de valor recaudado.

- Valor para el cliente.

De las encuestas se extrae que el 41,30% de personas, con experiencia y sin experiencia trabajando
con proveedores de cobranzas, pero con poder de decision de contratacion de proveedores externos
de servicios financieros, pagarian entre el 11% y 20% del total de la recaudacion que realicen este
tipo de proveedores.

De acuerdo con estas 3 variables y que la cobranza es considerada un servicio especializado no se
puede definir un precio estandar, ya que se definira el mismo en funcion de que se analicen los

requerimientos con cada cedente, en relacion con las cuentas por cobrar que estén entregando.

e Producto
El producto, que para el presente Plan de negocios es un servicio, es el de recaudacion de cuentas
por cobrar.

e Plaza
El lugar donde se ofertara el servicio es en el Distrito Metropolitano de Quito, para las empresas
que formen parte de la actividad econémica: Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de

vehiculos automotores y motocicletas.

e Canal de distribucion

“Para la mayoria de los consumidores, la comodidad es un aspecto fundamental al seleccionar un
canal. La comodidad de un servicio implica ahorrar tiempo y esfuerzo” (Lovelock & Wirtz, 2015,
pag. 115).

Pensando en la comodidad de los clientes se evitaran interacciones a nivel personal mediante
reportes digitales enviados por canales electronicos, salvo si es necesario o una solicitud expresa

del cliente.
e Promocién

- Publicidad
Las camparias de publicidad de desarrollaran en funcion de los siguientes enunciados detallados en

la pagina 170 de la obra Marketing de servicios de Lovelock y Wirtz (2015).
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Las campafias de publicidad del servicio ofertado por la empresa se enfocaran en generar
posicionamiento y recordacion de marca, pero sobre todo la venta directa del servicio, mediante
publicidad.

Digital:

e Publicidad en redes sociales con campafias de awareness (recordacion de marca), generacion de
leads y trafico al sitio web. Mediante anuncios informativos, persuasivos y de marca en las dos
redes sociales en las que se puede encontrar al grupo objetivo de mejor manera: Facebook y
LinkedIn. Con estrategias de remarketing (camparias para llegar a los usuarios que ya conocen
a la empresa y de alguna forma interactuaron con la misma), listas de audiencias y
segmentaciones enfocadas.

e Publicidad en buscador de internet: En Google realizar campafias de Google Search y Display
que permitan generar un posicionamiento de la marca en los sitios web de mayor consumo del
grupo objetivo, como en la blsqueda paga de keywords (palabras claves de busqueda)
relacionadas a la empresa y sus servicios.

Tradicional:

e Publicidad en medios ATL iniciando en los de menor costo hasta tener una mayor rentabilidad
que permita tener gastos mas altos para comerciales de radio, television, vallas publicitarias o
prensa escrita.

e Publicidad BTL en ferias, eventos, convenciones donde el publico acuda, generando una
importante presencia de marca y proyectando un mayor contacto con los posibles clientes de
forma masiva.

- Promocion de ventas

Como se menciona en el punto 4.4. Ciclo de vida del producto o servicio las promociones no se

consideran al momento de introducir al mercado el servicio sino cuando se avance al ciclo de

crecimiento, se toma esta decision en funcion de que el servicio se ofertara solo a empresas y

ademas al inicio del proyecto no se busca acumular clientes méas bien trabajar con el nimero de

empresas que nuestra capacidad operativa permita atenderlos de la mejor manera.

A futuro si se realizan promociones no se enfocaran a reducir el precio de venta sino a descuentos

en el monto facturado, ademas que se reforzara el valor agregado de la empresa: ser un socio

estratégico para los clientes que nos contraten, brindando soporte y capacitaciéon en manejo de

cartera y cobranzas.
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- Relaciones publicas

“Implican esfuerzos para estimular el interés positivo por una organizacion y sus productos,
haciendo nuevos lanzamientos, organizando conferencias de prensa o eventos especiales y
patrocinando actividades de terceros que son dignas de ser difundidas” (Lovelock & Wirtz, 2015,
pag. 175).

En funcion del concepto del parrafo superior las relaciones publicas que realizara la empresa seran
mediante la organizacién de eventos especiales, dichos eventos serdn capacitaciones y
presentaciones a clientes actuales y potenciales sobre el correcto manejo de la cartera y la cobranza
de cuentas por recaudar vencidas o por vencer, los mismos se desarrollaran en sitios que rente la
empresa y los expositores seran el personal propio de la compafiia. Para disminuir costos se pueden

utilizar instituciones educativas con el fin de avalar los eventos.
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5 Estudio administrativo

En este punto del presente Plan de negocios se detallan las operaciones de la empresa, tanto desde
el punto de vista administrativo como los aspectos legales inherentes a la compafiia.

5.1 Plan de operaciones

5.1.1 Decisiones estratégicas

e Seleccion y disefio del servicio

El servicio que brindara la empresa a los clientes es el de recaudacion de cuentas por cobrar, es
decir los clientes envian mediante Excel el detalle completo de sus cuentas por cobrar y la empresa
gestiona el recaudo de estas con sus recursos propios o tercerizados.

La gestion y sus resultados se entregaran a los clientes en los formatos y por las vias que ellos
definan, teniendo como premisa utilizar canales electrénicos.

El valor agregado del servicio ofertado se basara en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
de acuerdo con sus requerimientos especificos, es decir se customiza la gestién dependiendo de
cada consumidor, a mas que este servicio viene atado a procesos de seguimiento y capacitaciones
para fortalecer los conocimientos de los cedentes.

e Seleccion y disefio del proceso productivo

En este punto se realiza el flujograma que describe a nivel general el proceso productivo de la
empresa. Para desarrollar el mismo se utiliza el ejemplo de la Figura 8.2 Diagrama de flujo simple
para la entrega de diferentes tipos de servicios del libro Marketing de servicios de (Lovelock &
Wirtz, 2015, pag. 199):
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Fmalizaciom del
proceso de venta

Departamento Comercial

@

Proceso: Recandacion cuentas por cobrar de los cedentes

Departamento de planificacion

Semumiento a la
atencion brindada al
cedente

Planificacion de trabajo conjunto con el cedente
v ¥

Se reciben datos del
cedente

Planificacion del trabajo
en el Sistema

Capacitacion personal inferno
Trabajo conpmto con
poveedores de cobranzas
Resohicion interna novedades
de cedentes

Conirol de contactabihdad y
resultados de cobranzas

Figura 4. Flujograma proceso Recaudacion cuentas por cobrar

Departamento de
gestion de cobranzas

Sohucion de

Departamento de inteligenda

mformacion del |

empresarial

Sistema

Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocio.

e | ocalizacion de instalaciones

De acuerdo con el modelo de la empresa de no incurrir en gastos fijos excesivos y no necesarios

para la operatividad de la compafia, se trabajard con la empresa Espacios Offices para

arrendamiento de la oficina, arrendamiento de espacios compartidos como estacionamientos, salas

de reuniones, salas de espera, recepcidn y servicios higiénicos; ademas se tercerizan otras

actividades administrativas como recepcion de llamadas, visitas, documentos, entre otras.

Se escoge esta empresa debido a la estética de su espacio fisico que se puede arrendar y la ubicacion

estratégica de la misma, ya que se encuentra en la Avenida Amazonas N39-61 y Alfonso Pereira,
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en el Edificio Centro financiero, 3er piso, oficina 306. Este es un sitio cercano a varias empresas
de distintos sectores econdmicos del Distrito Metropolitano de Quito, de fécil acceso y sobre todo
referencial para llegar a los distintos sectores del distrito.

e Distribucion de la oficina

Figura 5. Distribucion de la oficina

@
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Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Las oficinas que se arrendaran son aquellas resaltadas en naranja, los demas espacios que no son

oficinas son susceptibles de uso compartido previa organizacion con la administracion.
5.1.2 Decisiones tacticas

e Gestion de inventarios
Este punto no aplica para el presente Plan de negocios ya que la empresa no contara con inventario.
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La informacidn entregada por los clientes y las gestiones que se realicen con la misma, al momento
de terminar la relacion comercial o cuando lo solicite el cliente, se eliminaré del Sistema de gestion

de cobranzas y se entregara en un dispositivo portatil que este proporcione.

e Programacion de operaciones

Para detallar la programacion de operaciones se debe puntualizar la capacidad dptima de laempresa
y la misma se calcula de la siguiente manera: 1 Ejecutivo de cobranzas quien puede manejar 1.200
cuentas por cobrar, como la empresa contratara a 3 Ejecutivos la capacidad serd de manejar 3.600
cuentas. ElI nimero de clientes que se tendra es en funcién de no superar la capacidad optima, es
decir si un cedente tiene 3.600 cuentas por cobrar solo se trabajara con éste, tomando en cuenta

que su facturacién genere rentabilidad a la empresa.



Figura 6. Programacion de operaciones proceso Recaudacion cuentas por cobrar clientes
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Departamento

Actividad

Tiempo desarrollo

Resultado

Comercial

Gestion comercial a clientes actuales o
potenciales

80 horas laborables

Posible venta

Finalizacién del proceso de venta

40 horas laborables

Venta concretada

Seguimiento a la atencién brindada al cedente
Yy a sus requerimientos

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Trabajo conjunto para cumplir requerimientos
del cedente con todos los Departamento
involucrados

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Comercial y
Planificacion

Planificacion de trabajo conjunto con el
cedente

8 horas laborables

Planificacion y organizacion de
trabajo conjunto con el cliente

Planificacion

Se reciben datos del cedente, sus cuentas por
cobrar que se recaudaran

2 horas laborables

Planificacion y organizacion de
trabajo interno

Planificacion de trabajo en el Sistema,
asignado la cartera a los Ejecutivos de cobranzas

8 horas laborables

Planificacion y organizacion de
trabajo conjunto con el cliente

Capacitacion personal interno sobre
planificacion de trabajo de las cuentas por cobrar
de todos los cedentes

1 hora laborable

Planificacion y organizacion de
trabajo interno

Trabajo conjunto con proveedores de
cobranzas para generar campafas masivas de
comunicacién y recaudacion

2 horas laborables

Planificacion y organizacion de
trabajo conjunto con los
proveedores

Resolucion interna novedades de cedentes
con todos los Departamentos involucrados

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Control de contactabilidad y resultados de
cobranzas de acuerdo a las gestiones de
recaudacion

Transcurso de las 8
horas laborables

Cumplimiento metas de
recaudacion, contactabilidad y
productividad

Seguimiento pago del cliente

Transcurso de las 8
horas laborables

Liquidez de la empresa

Gestion de
cobranzas

Gestion de recaudacién a las cuentas por cobrar
de los cedentes

Transcurso de las 8
horas laborables

Cumplimiento metas de
recaudacion, contactabilidad y
productividad

Registro en el Sistema de la gestion de
recaudacion

Transcurso de las 8
horas laborables

Informacion registrada
correctamente en el Sistema de
gestion de cobranzas

Solucién de novedades suscitadas en la gestion
de cobranzas

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Inteligencia
empresarial

Utilizacion informacion del Sistema para
analisis y entrega de datos interna como
externamente

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Valor agregado al cliente al momento de
entregar el servicio contratado

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Se recibe retroalimentacion del cliente y se
genera proceso de mejora continua

Transcurso de las 8
horas laborables

Cliente satisfecho

Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocios.

e Control de calidad

Las Medidas duras de la calidad del servicio son aquellas que se refieren a los procesos o resultados

operativos, e incluyen datos como el tiempo de actividad, los tiempos de respuesta del servicio,

tasas de fracaso y costos de entrega. (...) En el caso de servicios de bajo contacto, donde los clientes

no estan involucrados en el proceso de prestacion del servicio, se aplican muchas medidas

operativas a las actividades tras bambalinas que solo tienen un efecto de segundo orden sobre los
consumidores. (Lovelock & Wirtz, 2015, pag. 394)
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De acuerdo con todo el proceso de recaudacion de cuentas por cobrar de los clientes y de todas sus

actividades inherentes, se definen los siguientes puntos de control de calidad de acuerdo con la

metodologia del parrafo inmediato superior que se adapta a la realidad de la empresa:

Al momento que los Ejecutivos de cobranzas realicen su gestion de recaudacion. - El Jefe de
Inteligencia empresarial es el encargado de escuchar aleatoriamente llamadas telefonicas
pregrabadas, de los Ejecutivos de cobranzas a los clientes de los cedentes de la empresa al
momento de realizar su gestion de recaudacion. Se controlara que los Ejecutivos utilicen los
protocolos de gestion de cobranza y tenga trato cordial con las personas. Frecuencia de medicion
diaria. Muestra de 12 llamadas.

Al momento que los Ejecutivos de cobranzas ingresan sus gestiones en el Sistema de gestion de
cobranzas. - El Jefe de Inteligencia empresarial es el encargado de verificar que los Ejecutivos
de cobranzas ingresen de manera correcta la informacion al de gestion de cobranzas. Se
controlard que la informacion que se muestre a los clientes sea la solicitada. Frecuencia de
medicién cada que se realicen reportes.

Mantenimiento preventivo de maquinaria

A los equipos detallados en el punto 2.1.4. se les dard mantenimiento semestral y el mismo estara

a cargo del Departamento de Planificacién, que a su vez realizard mantenimientos emergentes si

fuesen necesarios. En los mantenimientos se realizaran las siguientes tareas:

Revision y correccion fisica de la funcionalidad de los equipos.
Revision y correccién electronica de la funcionalidad de los equipos.
Reemplazo de piezas con averias.

Reemplazo de equipos con dafios definitivos.

Gestion con proveedores para mantenimientos especiales a equipos.
Gestion con proveedores para cambios de partes o equipos completos.

Respaldar informacion alojada en el Sistema de gestion de cobranzas y en los computadores.

5.2 Estructura administrativa

La empresa contara con 8 empleados distribuidos de la siguiente manera: 1 Presidente, 1 Gerente

General, 1 Jefe de Inteligencia empresarial, Jefe de Planificacion, 3 Ejecutivos de cobranzas y 1

Asistente administrativo. La estructura organizacional de la empresa sera la siguiente:
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Figura 7. Estructura organizacional

Jefe de lefe de

Planificacion

Presidente ol

Inteligencia

General o .
empresarial

Ejecutivos de

Cobranzas

Asistente
administrativo

Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocio.

De acuerdo con la estructura organizacional planteada se define la descripcion de los puestos de

trabajo:




Figura 8. Descripcion puestos de trabajo
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Puesto de trabajo

Funciones

Departamento al que pertenece

Perfil

Aprobar los balances de la empresa

Administracion general de la empresa

Titulo de 4to nivel en

Cumplir requerimientos acordados con los clientes

carreras
Gestion de la mejora continua administrativas o
. - > - - - . financieras
Presidente Realizar gestion comercial a clientes actuales y potenciales Comercial
Dar seguimiento a la atencion que se le esté dando a los ~
o 5 afios de
cedentes y a sus solicitudes .
- experiencia en
Concretar proceso comercial y contractual para venta del L
. cargos similares
servicio
Ejercer la representacion legal de la empresa
Aprobar los balances de la empresa Titulo de 4to nivel en
Administracion general de la empresa _ca}rrerés
” - - administrativas o
Gestion de la mejora continua .
- — - - - financieras
Realizar gestion comercial a clientes actuales y potenciales
Gerente general i Comercial ~
9 Concretar proceso comerual_y_ contractual para venta del 5 afios de
__ SENVicIo experiencia en
Dar seguimiento a la atencion que se le esté dando a los cargos de
cedentes y a sus solicitudes responsabilidad y
Firma autorizada de la empresa manejo de personal
Contratacion de proveedores
Planificacion y organizacion de trabajo con el cliente Titulo de 4to nivel en
Recepcion de informacion de los cedentes e ingreso en el carreras
sistema de gestion de cobranzas administrativas o
Jefe de Capacitacion al personal del Departamento de gestion de . financieras
o Planificacion
planificacion cobranzas
Gestion de proveedores 3 afios de
Control de resultados y productividad experiencia en
Seguimiento de facturacion y pago del cliente cargos similares
Gestion de la mejora continua Titulo de 4to nivel en
Controles de calidad carreras
" j i i6 j i i6 administrativas o
Jefe de gestion de Manejo de informacion anlsda en el sistema de gestion de P
inteligencia cobranza Inteligencia empresarial
empresarial Servicios posventa a los cedentes B
— - 3 affos de
Servicios agregadores de valor a clientes experiencia en

cargos similares

Ejecutivo de

Realizar la gestion de recaudacion a las cuentas por cobrar
entregadas por los cedentes de acuerdo a la planificacion y
organizacion estipulada por el Departamento de
planificacion

Gestion de cobranzas

Titulo de bachiller

Realizar todas las tareas administrativas de la empresa

cobranzas Registro de las gestiones de cobranzas realizadas en el 1 afio de experiencia
sistema de gestion de cobranzas en cargos similares
Retroalimentacion al Departamento de planificacion sobre
novedades encontradas en las gestiones de cobranzas
Apoyo administrativo a todos los miembros de la . )
_ organizacion Titulo de bachiller
Asistente
L Todos
administrativo

1 afio de experiencia
en cargos similares

Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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5.3 Analisis legal

Para detallar cual sera el proceso de constitucion de la empresa se debe empezar definiendo datos

relevantes sobre la misma que permitan realizar el proceso de creacion.

5.3.1 Datos relevantes proceso de constitucion de la empresa

Tipo de sociedad: Responsabilidad limitada, cuyo capital se constituye en numerario y no forma
parte del mercado de valores.

Detalle de los accionistas: La empresa tendra 3 accionistas, domiciliados en Ecuador y son
personas naturales.

Razén social: H&V Corporation.

Nombre comercial: Cartera y cobranzas S.A.

Domicilio legal: Avenida Amazonas N39-61 y Alfonso Pereira, en el Edificio Centro financiero,
3er piso, oficina 306.

CIUU: N8291.01.

Actividad econdémica principal: Actividades de cobro de cantidades adeudadas y entrega de esos
fondos a los clientes, como servicios de cobro de deudas o facturas.

Plazo de duracion de la empresa: Mé&ximo permitido en el sistema.

Plazo de duracion del Representante Legal: 5 afios.

Capital suscrito: USD. 400,00.

Datos del Representante Legal: Datos de uno de los tres socios.

5.3.2 Proceso de constitucion de la empresa

Se realiza el proceso de constitucién de la empresa mediante el portal web www.supercias.gob.ec

y de acuerdo con el manual Constitucion de compafiias por via electrénica — ciudadano, elaborado

por la Superintendencia de compafiias, valores y seguros (2018):

N o g s~ w D Ee

Ingresar al portal web www.supercias.gob.ec.

Seleccionar la opcion “Portal de Constitucion Electronica de Compaiias™.

Presionar la opcion “Constituir una compaiia”.

Creacion de usuario y contrasefia.

Con los datos de usuario creados ingresar al sistema.

Seleccionar una reserva de denominacion y presionar “Continuar”.

Acceder al formulario “Solicitud de constitucion de compaiias” y llenar la informacion

solicitada.
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8. En la primera seccion “Socios o accionistas”, presionar el boton “Agregar socio/accionista” e
ingresar la informacidn solicitada para cada socio/accionista. Guardar la informacion registrada.

9. En la seccion “Datos compaiiias” ingresar la informacion solicitada. Guardar la informacion
registrada.

10.  En la seccion “Cuadro de suscripciones y pago de capital” ingresar la informacion
solicitada. Guardar la informacion registrada.

11. En la seccion “Representantes legales” ingresar la informacion solicitada. Guardar la
informacién registrada.

12.  En la seccion “Documentos adjuntos” subir al sistema los documentos requeridos.

13.  Reuvisar los costos por servicios notariales y registrales, aceptar los mismos.

14.  Seleccionar notaria de preferencia.

15.  Leer las condiciones del proceso de constitucidn electronica, aceptar y se inicia el tramite
de constitucion.

16.  Cancelar los valores en el Banco del Pacifico.

17.  Acercarse a la notaria seleccionada para planificar la firma de la escritura y los
nombramientos, posterior se ingresan los datos en el Registro mercantil para entregar la razon
de inscripcion de la escritura y los nombramientos.

18.  En el portal de la Superintendencia de compafiias, valores y seguros se genera un nimero
de expediente y remite la informacion de este trdmite al Servicio de rentas internas (SRI) que
de manera inmediata da el nimero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) para la
compafiia.

19.  Finalizado el trdmite y listo para entrar en operaciones.
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6 Estudio financiero

En el estudio financiero se describe todo el analisis economico de acuerdo con las actividades de
la empresa, desde su concepcidn, afio 0, hasta su finalizacion, afio 5. Cabe recalcar que se muestran
datos referentes a inversion inicial, aportes socios, ingresos, egresos, flujos de efectivos, indices
financieros y demas.

6.1 Analisis de Flujos de caja del proyecto

6.1.1 Flujo de caja inicial

e Inversion inicial activos

- Inversién para equipos de computacion

Tabla 22
Equipo de computacion
S . Precio
Descripcion Cantidad o Subtotal IVA Valor total
unitario
Computadora portéatil Hp Core
13, 1tb Disco Duro, 4gh RAM 8 550,00 4.400,00 528,00 4.928,00
Impresora A3 Epson Wf7610- 1 37500 375,00 45,00 420,00

wf7710 Sist.cont+wifi+duplex

Total 9 925,00 4.775,00 573,00 5.348,00
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Inversidén para equipos de oficina

Tabla 23
Equipo de oficina
. . Precio
Descripcion Cantidad .. Subtotal IVA Valor total
unitario
Teléfonos IP Grandstream
Gxpl610 Pantalla LCD 1 Linea ~ ° 4018 20090 2411 225,01
Telefonos celulares Samsung 6 22321 133926 160,71 1.499,97

Galaxy J7 2017 Neo 16gb

Total 11 263,39 1.540,16 184,82 1.724,98
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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- Inversioén para propiedad, planta y equipo
No se invertira en edificios, terrenos o vehiculos debido a que para la operatividad de la empresa
no son necesarios, ademas arrendara oficinas equipadas con muebles y enseres de propiedad del

arrendador por lo que no existira inversiones en este sentido.

- Inversion para insumos de oficina

Tabla 24

Insumos de oficina

Descripcion Cantidad Precio unitario  Subtotal VA Valor total
Summlstr95 de oficina (Resmas de 1 50,00 5000 6,00 56.00
papel, boligrafos, carpetas, otros)

Tintas de impresora 8 12,50 100,00 12,00 112,00
Total 9 62,50 150,00 18,00 168,00

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Otras inversiones iniciales

Tabla 25

Otras inversiones iniciales

Descripcion Cantidad Precio unitario  Subtotal IVA Valor total
Capital de trabajo neto 1 13.108,32 13.108,32 - 13.108,32
Sistema de gestion de cobranzas 1 30.000,00 30.000,00 3.600,00 22.000,00
Gastos de constitucion 1 800,00 800,00 - 800,00
Total 3 30.800,00 30.800,00 3.600,00 35.908,32

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios. El capital de trabajo neto es la suma de los valores
de un mes de los costos y gastos sin considerar la depreciacion.

- Resumen inversion inicial de la empresa

Tabla 26

Resumen inversion inicial de la empresa
Descripcion Valor total
Equipo de computacion 5.348,00
Equipo de oficina 1.724,98
Insumos de oficina 168,00
Otras inversiones iniciales 35.908,32
Total 43.149,30

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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e Fuentes de financiamiento
El financiamiento de la inversion inicial, detallada en el punto anterior, sera mediante la aportacion
de los tres socios fundadores de acuerdo con la siguiente tabla por lo que no serd necesario

financiamiento externo:

Tabla 27

Detalle aportes de socios fundadores

Socios Monto aporte  Porcentaje aporte
Socio 1 16.574,65 38%
Socio 2 16.574,65 38%

Socio 3 10.000,00 23%

Total 43.149,30 100%

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

6.1.2 Flujo de caja operativo

e Ingresos proyectados
Para calcular los ingresos se realizan las siguientes consideraciones que definen basicamente

cantidad y precio de venta:

Tabla 28

Consideraciones para calculo de los ingresos

Consideracion Unidad Valor
Capacidad operativa Deudores  3.600
Promedio de cuentas por cobrar vencidas por cada deudor Unidades 4
Ticket promedio de deuda por factura vencida Dolares 60,00
Porcentaje promedio de contactabilidad a deudores Porcentaje  39%
Porcentaje promedio de efectividad cobranza a deudores P . 249
contactados oreentaje 0
Porcentaje promedio facturado versus cobrado Porcentaje  20%

Nota: Se presentan datos tomados de correo electronico enviado por el Socio fundador de
BPACompany y la tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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Tabla 29

Calculo cuentas por cobrar a recaudar

Consideracion Unidad Valor mensual  Valor anual
Capacidad operativa Deudores 3.600 43.200
Promedio de cuentas por cobrar vencidas por Unidades 4 4
cada deudor

Total cuentas por cobrar a gestionar Unidades 14.400 172.800
Porcentaje promedio de contactabilidad a Porcentaje 39% 39%
deudores

Total cuentas por cobrar contactadas a gestionar ~ Unidades 5.616 67.392
Porcentaje promedio de efectividad cobranza a Porcentaje 24% 24%
deudores contactados

Total cuentas por cobrar proyectadas a recaudar ~ Unidades 1.320 16.174

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Proyeccién de ingresos

Para realizar la proyeccion de ingresos se considera un incremento porcentual equivalente al
promedio de la inflacion del afio 2016 al afio 2018, es decir 0,72%. Se realiza esta analogia debido
a que el ticket promedio de deuda de las facturas vencidas aumenta en esa proporcion. No se
consideran valores por costos de ventas ya que es un servicio y no existe ningun proceso

productivo.

Tabla 30
Proyeccion de ingresos

Detalle Ano 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 Afo 5

Cuentas por cobrar 16.174 16.174 16.174 16.174 16.174
recaudadas

Ticket promedio de deuda

por factura vencida 60,00 60,43 60,87 61,31 61,75

Monto total cuentas por
cobrar recaudadas

Porcentaje promedio 20,0% 20.0% 20,0% 20.0% 20.0%
facturado versus cobrado

970.444,80 977.432,00 984.469,51 991.557,69 998.696,91

Total ingresos 194.088,96 195.486,40 196.893,90 198.311,54 199.739,38

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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Se detallan todos los egresos que tendra la empresa para cumplir con sus diarias operaciones, al

igual que con los ingresos proyectados se utiliza el promedio de inflacion del 2016 al 2018, 0,72%.

o Detalle de gastos administrativos

- Detalle de gastos administrativos generales

Tabla 31

Detalle de gastos administrativos generales

Detalle Costo mensual Costo anual
Servicios contables y recursos humanos 230,00 2.760,00
Servicios de marketing y publicidad 83,33 999,96
Arriendo 2.000,00 24.000,00
Alicuota 100,00 1.200,00
Suministros de oficina 16,95 203,40
Total 2.430,28 29.163,36

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios. En la alicuota estan incluidos los
gastos de luz, agua, teléfono, internet, limpieza, recepcionista, mensajero e insumos de cafeteria).

- Detalle de gastos administrativos de sueldos y salarios

Tabla 32
Detalle de gastos administrativos de sueldos y salarios
Fondo Gasto Gasto
Sueldo  Aporte 13er  14to . sueldosy sueldosy
Cargo de Vacaciones ; X
mensual patronal sueldo sueldo salarios salarios
reserva
mensual anual
Presidente 1.650,00 200,48 137,50 137,50 32,17 68,75 2.226,39 26.716,70
gggﬁ 1.650,00 20048 137,50 137,50 32,17 6875 222639 26.716,70
Jefe de
inteligencia 1.250,00 151,88 104,17 104,17 32,17 52,08 1.694,46 20.333,50
empresarial
Jefe de
e ., 700,00 85,05 58,33 58,33 32,17 29,17 963,05 11.556,60
planificacion
Ejecutivode o500 7200 5000 5000 3217 25,00 830,07  9.960,80
Cobranza 1
Ejecutivode o500 7200 5000 5000 3217 25,00 830,07  9.960,80

Cobranza 2
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Tabla 32 (cont.)

Ejecutivo de
Cobranza 3

AsiStente  aee 00 4690 3217 3217 3217 16,08 54548  6.545,79
administrativo

600,00 72,90 50,00 50,00 32,17 25,00 830,07 9.960,80

Total 7.436,00 903,47 619,67 619,67 257,33 309,83  10.145,97 121.751,69

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

La empresa no pagara comisiones a sus empleados, sobre todo a sus Ejecutivos de cobranzas, ya
que se enfocara a cancelar sueldos bases altos y evitar desmotivaciones si no llegan a las metas
establecidas, se buscara impulsar el animo de los trabajadores mediante capacitaciones y horarios

flexibles.

- Proyeccién gastos administrativos

Tabla 33
Proyeccidn gastos administrativos
Detalle Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Gastos administrativos
generales

Gastos administrativos
de sueldos y salarios

Total gastos 150.915,05 152.001,64 153.096.05 154.19834  155.308.57
administrativos

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

29.163,36  29.373,34 29.584,82 29.797,83 30.012,38

121.751,69 122.628,30 123.511,22 124.400,50 125.296,19

- Depreciacion

Tabla 34
Depreciacion
) .., Valor
Detalle Valor Vida Depreciacion  \z 1 aAfg2  Afo3 Afo4 Afo5  en
total util anual .
libros
Equipode ) o0003 3 140668 1.406.68 1.406.68 1.406.68 - - ;
computo
Eﬁg:ﬁgde 172498 10 17250 17250 17250 17250 172,50 172,50 862,49
Total

... 594501 13 1.579,17  1.579,17 1.579,17 1.579,17 172,50 172,50 862,49
depreciacion

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.
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- Detalle de costos

Tabla 35

Detalle de costos fijos

Detalle Costo fijo mensual  Costo fijo anual
Planes teléfonos celulares operadora CNT 58,20 698,40
Mantenimiento Sistema de gestién de cobranzas 16,67 200,04
Tercerizacion envio mensajes WhatsApp 226,80 2.721,60
Tercerizacion servicio Text to speech (TTS) 201,60 2.419,20
Actualizacion informacion deudores 28,80 345,60
Total 532,07 6.384,84

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Proyeccion costos fijos

Tabla 36

Proyeccidn costos fijos

Detalle Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Costos fijos 6.384,84 6.430,81 6.477,11 6.523,75 6.570,72
Total costos fijos 6.384,84 6.430,81  6.477,11  6.523,75  6.570,72

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

¢ Flujo de caja proyectado

Tabla 37
Flujo de caja proyectado

Concepto Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afo 5

gzv\l/c‘iggas 194.088,96 195.486.40 196.893.90 198.31154 199.739,38

(-) Costos de
ventas
é;)vlé;'t';gad bruta 194.088,96 195.486.40 196.893,90 198.311,54 199.739,38
(-) Costos fijos 638484 643081 647711 652375 6.570.72
ggrﬁf‘i‘;’faﬁvos 150.915.05 152.001,64 153.096,05 154.198.34 155.308,57
(-)Depreciaciones 1.579,17 1.579,17 1.579,17 172,50 172,50
g;?e;tc'l'é?]‘;? 35.20090 3547478 3574157 37.416.95 37.687.60
(-) Gastos
financieros
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Tabla 37 (cont.)

(=) Utilidad antes
participacion 35.209,90 35.474,78 35.741,57 37.416,95 37.687,60
trabajadores

(-) Participacion
trabajadores
(=) Utilidad antes
de impuestos

Eé)n:;n puesto a la 748210 7.53839  7.59508 7.95110  8.008.61

5.281,48 5.321,22 5.361,24  5.612,54  5.653,14

29.928,41 30.153,56 30.380,33 31.804,41 32.034,46

(=) Utilidad neta 22.446,31 22.615,17 22.785,25 23.853,31 24.025,84
Flujo de caja de operaciones
(=) Utilidad antes

participacion 35.209,90 35.474,78 3574157 37.416,95 37.687,60
trabajadores

E;;tf;"]?;té‘;'f;as‘"°” 528148 532122 536124 561254 565314
() Impuestoafa 748210 753839 759508 7.951,10  8.008,61

(+)Depreciaciones 1.579,17 1.579,17 1.579,17 172,50 172,50

Total flujo de caja 24.02548 2419435 2436442 24.02581 24.198.34
operacional

Flujo de caja de inversiones
Inversion inicial ~ (43.149,30) - - - - i

;jrot_al flujo de caja 45 1 49 30) ) _ _ - |
€ Inversiones

Flujo de caja proyectado del negocio
I;};a'es flujosde  4314930) 2402548 2419435 2436442 2402581 24.19834
Total flujo de caja
proyectado del (43.149,30) 24.025,48 24.194,35 24.364,42 24.025,81 24.198,34
negocio
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

La Tabla 37 muestra los flujos que tendra la empresa desde el afio 0 al afio 5, en la misma se
consolidan los ingresos, egresos y porcentajes de participacion de trabajadores e impuesto a la
renta, cabe recalcar que se utiliza el formato de la plantilla financiera manejada en la Universidad
Internacional SEK. Los valores son positivos y comparados con la inversion inicial se puede
dilucidar que generaran rentabilidad y capacidad de invertir a futuro en areas de crecimiento de la
empresa. (Gitman & Zutter, 2012) manifiesta: “El riesgo del proyecto radica casi totalmente en los

flujos de efectivo futuros que generara un proyecto, ya que, por otro lado, existe incertidumbre
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acerca de la inversion inicial”, esta definicion apoya el Plan de negocios puesto que el riesgo del

proyecto seré bajo por el valor de los flujos y la estabilidad de estos.

e Punto de equilibrio

Tabla 38

Calculo punto de equilibrio

Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Gastos y costos

Costos fijos 158.879,06  160.011,62 161.152,34 160.894,59  162.051,78

Costos variables - - - - -
Total gastos y costos  158.879,06  160.011,62 161.152,34 160.894,59 162.051,78
Flujo de caja de operaciones

194.088,96  195.486,40 196.893,90 198.311,54 199.739,38

Ingresos
operacionales

Total ingresos

: 194.088,96  195.486,40 196.893,90 198.311,54 199.739,38
operacionales

Punto de equilibrio en ventas

Punto de equilibrioen o0 979 0 160.011.62 161.152,34 160.89459 162.051.78

monto

Porcentaje 81,86% 81,85% 81,85% 81,13% 81,13%
Punto de equilibrioen 5, 13.239 13.238 13.122 13.122
unidades

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

La Tabla 38, elaborada bajo el formato de la plantilla financiera manejada en la Universidad
Internacional SEK, muestra que en el primer afio la empresa para llegar al punto de equilibrio o
como lo define (Gitman & Zutter, 2012, pag. 413): “El punto donde no se pierde ni se gana” debera
recaudar 13.240 cuentas por cobrar y generar ventas por USD 158.879,06; es decir el 81,86% de

los ingresos que se proyectan tener.
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- Gréfico punto de equilibrio

Figura 9. Grafico punto de equilibrio
250.000

200.000

150.000

100.000

50.000

- 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000

Ingreso total ——— Costo total

Nota: La figura la elabora el autor del presente Plan de negocio.

Lo que muestra graficamente la Figura 9 es muy positivo debido a que se observa que la empresa,
segun la proyeccién de la Tabla 30, sobrepasara su punto de equilibrio y generara rentabilidad
después de cumplir el 81,86% de proyeccion de ingresos para el afio 1.

6.1.3 Flujo de caja de liquidacion

e Valor de desecho del proyecto

En este punto se realizara el ejercicio de finalizar el proyecto después de haber transcurrido 5 afios
por lo que, para determinar el flujo de caja de liquidacion, a mas de contar con el flujo de caja
proyectado del negocio en el plazo detallado, se debe de incluir la venta de los activos de la
empresa, COMo en este caso son: equipo de oficina y equipo de computacion.

- Venta de equipo de oficina

Como se muestra en la Tabla 34 el valor en libros del equipo de oficina serad de USD 862,49, se
fija este monto para evitar el pago de impuestos pues (Gitman & Zutter, 2012, pag. 403) afirma
que: “No hay impuestos sobre la venta de un activo a su valor en libros”; ademas que la

recuperacion asciende al 50% del monto de la compra.
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Tabla 39

Venta equipo de oficina

Detalle Monto
(+) Valor venta equipo de oficina 862,49
(-) Valor en libros equipo de oficina 862,49

(=) Utilidad en venta equipo de oficina antes de impuestos
(-) Impuesto venta -

(=) Utilidad neta en venta equipo de oficina -
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Venta de equipo de computacion

Para todos los activos referentes a la inversion inicial en equipos de computacion se proyecta un
monto residual del 33% del valor de compra incluido IVA, el valor en libros, como se muestra en
la Tabla 34, es USD 0,00, este monto se conceptualiza como el valor estrictamente contable y que
resulta de la ecuacién: “Valor en libros = costo instalado del activo — depreciacion acumulada
(Gitman & Zutter, 2012, pag. 401).

Tabla 40

Venta equipo de computacion

Detalle Monto
(+) Valor venta equipo de computacion 1.764,84

(-) Valor en libros equipo de computacion -
(=) Utilidad en venta equipo de computacion antes de

\ 1.764,84
impuestos

(-) Impuesto venta 441,21
(=) Utilidad neta en venta equipo de computacion 1.323,63

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

- Flujo de caja de liquidacion
De acuerdo con las Tablas 39 y 40 se completa el flujo de caja de liquidacion proyectado donde se

pueden visualizar los movimientos hasta finalizar el quinto afo.
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Tabla 41
Flujo de caja de liquidacion proyectado
Concepto Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5

Flujo de caja de operaciones
(=) Utilidad antes

participacion 35.209,90 35.474,78 35.741,57 37.416,95 37.687,60
trabajadores

f;;bpa"’;gé‘;'r'oeic'on 528148 532122 536124 561254 5.653,14
(-) Impuesto a la renta 7.482,10 7.538,39 7.595,08 7.951,10 8.008,61
(+) Depreciaciones 1.579,17 1.579,17 1579,17 172,50 172,50

Total, flujo de caja 2402548 24.194,35 2436442 2402581 24.198,34
operacional

Flujo de venta de equipos
(+) Utilidad en venta
de equipos antes de - - - - 1.764,84
impuestos
(-) Impuesto en ventas
de activos
(+) Valor en libros de
los activos vendidos
Total, flujo de venta de
equipos

- - - - 441,21

- - - - 862,49

- - - - 3.068,54

Flujo de caja de inversiones
Inversion inicial (43.149,30) - - - - -
Total, flujo de caja de (43.149,30) i i i i i

inversiones

Flujo de caja de liquidacién
Totales flujos de caja (43.149,30) 24.025,48 24.194,35 24.364,42 24.025,81 27.266,88
Total, flujo de caja
proyectado de (43.149,30) 24.025,48 24.194,35 24.364,42 24.025,81 27.266,88
liquidacion
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Los datos mostrados en la Tabla 41 determinan que si la empresa decide concluir su
funcionamiento al quinto afio incrementara su flujo de efectivo en el afio detallado, esto aminora

el riesgo del proyecto a més de incrementar la rentabilidad.
6.2 Analisis de la tasa de descuento del proyecto

6.2.1 Tasa de descuento
Para el presente Plan de negocios la Tasa de descuento es igual a la TMAR, se toma esta decision

debido a que se le exige al proyecto lo que los inversionistas aspiran.
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6.2.2 Tasa minima aceptable de rendimiento (TMAR)

“La TMAR (Tasa minima aceptable de rendimiento) es la tasa de ganancia anual que solicita ganar
el inversionista para llevar a cabo la instalacion y operacion de la empresa” (Baca, 2001, pag. 197).
Para definir la TMAR se toma informacion de las entrevistas realizadas al Jefe de Operaciones y
Tecnologia empresa proveedora de servicios de cobranzas y al Propietario empresa proveedora de
servicios de cobranzas, donde el porcentaje minimo de rentabilidad esperada es del 15%. Debido
a que este dato esta apalancado en la experiencia de manejar empresas proveedoras de servicios de

cobranzas es mas objetivo que utilizar la formula de inflacién mas prima de riesgo.

6.2.3 Estructura de financiamiento
Para el presente Plan de negocios no se definird estructura de financiamiento debido a que la

empresa no incurrira en deuda.
6.3 Indicadores financieros

6.3.1 Valor actual neto (VAN)

(Baca, 2001, pag. 213) define al VAN como: “Es el valor monetario que resulta de restar la suma
de los flujos descontados a la inversion inicial”.

Tomando los flujos anuales descritos en la Tabla 41 y la TMAR del punto 6.2.2, ademas de utilizar
una hoja de célculo en Excel mediante la formula “VNA” se calcula que el VAN del proyecto es
USD 39.350,12. Debido a que el valor es positivo se logra concluir que el Plan de negocios es
viable. (Baca , 2001, pag. 214) concluye que: “Es claro que para aceptar un proyecto las ganancias
deberan ser mayores que los desembolso, lo cual dara como resultado que el VAN sea mayor que

cero”.

6.3.2 Tasa Interna de Retorno (TIR)

(Baca , 2001, pég. 216) define a la TIR como: “Es la tasa que iguala la suma de los flujos
descontados a la inversion inicial”.

Tomando los flujos anuales descritos en la Tabla 41 y ademas de utilizando una hoja de célculo en
Excel mediante la formula “TIR” se calcula que el TIR del proyecto es 49%. Debido a que el TIR
es superior a la TMAR, 15%, por esta variable, se concluye que el Plan de negocios es aceptable
puesto que: “Con el criterio de aceptacion que emplea el método de la TIR: Si ésta es mayor que
la TMAR, acepte la inversion; es decir, si el rendimiento de la empresa es mayor que el minimo

fijado como aceptable, la inversion es econdémicamente rentable” (Baca , 2001, pag. 217).
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6.3.3 Periodo de recuperacion de la inversion
Tomando los flujos anuales descritos en la Tabla 41, mediante la comparacion de la inversion
inicial versus los flujos desde el afio 1 se determina que se recuperara la inversion dentro del

segundo afio:

Tabla 42

Célculo periodo de recuperacion de la inversion

Afio Flujos Calculo con la inversion
Afio 0 (43.149,30)
Afio 1 24.025,48 (19.123,82)
Afo 2 24.194,35 5.070,53

Afio 3 24.364,42 29.434,95

Afio 4 24.025,81 53.460,76

Afio 5 27.266,88 80.727,64

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Que se recupere la inversion inicial al segundo afio es positivo por dos razones: Primero los
accionistas recuperaran su dinero invertido lo que generard complacencia en ellos y segundo se
aminora el riesgo ya que como manifiesta (Gitman & Zutter, 2012, pag. 365): “Cuanto mas tiempo
debe esperar la compafiia para recuperar sus fondos invertidos, mayor sera la posibilidad de que
ocurra una calamidad”.

6.3.4 Indice de rentabilidad

(Ross, Westerfield, & Jaffe, 2010, pag. 155) conceptualiza al indice de rentabilidad como: “Otro
método que se usa para evaluar proyectos”, por lo que se utiliza este porcentaje para evaluar a la
empresa y definir si cumplira con las expectativas de los inversionistas.

Para calcular indice se utiliza la férmula que describe (Baca , 2001, pag. 226) es: “Utilidad neta

después de pagar impuestos divido para ventas totales anuales.”

Tabla 43

Célculo indice de rentabilidad

Detalle Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
(=) Utilidad neta 22.446,31 22.615,17 22.78525 23.853,31 24.025,84
(+) Ventas servicios 194.088,96 195.486,40 196.893,90 198.311,54 199.739,38

indices de rentabilidad

anuales
Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

12% 12% 12% 12% 12%
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Estos indices del 12% se catalogan como positivos debido a que se acerca a la TMAR del 15%, es
decir que, si la empresa a futuro mejora sus procesos operativos y logra que los Ejecutivos de
cobranzas gestionen un mayor nimero de deudores, subiran las ventas con los mismos costos y

gastos, por ende, aumenta el porcentaje de rentabilidad.

6.3.5 Evaluacion financiera
Para realizar la evaluacion financiera el enfoque es definir qué tan rentable sera el proyecto para
los socios, esta es una forma de medicion alternativa para calificar financieramente el proyecto

puesto que en puntos anteriores ya se analizaron otros aspectos de rentabilidad y riesgo.

Tabla 44

Flujos proyectados de los socios

Detalle Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
IF.'”J.O de caja proyectado de (43.149,30) 24.02548 24.194,35 24.364,42 24.02581
iquidacion

Porcentaje socio 1 38% 38% 38% 38% 38%
Porcentaje socio 2 38% 38% 38% 38% 38%
Porcentaje socio 3 23% 23% 23% 23% 23%
Total, flujo para socio 1 (16.574,65) 9.228,75 9.293,61 9.358,94 9.228,87
Total, flujo para socio 1 (16.574,65) 9.228,75 9.293,61 9.358,94 9.228,87
Total, flujo para socio 1 (10.000,00) 5.567,99 5.607,12 5.646,54 5.568,06

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios.

Tabla 45

VAN y Rentabilidad proyectada a los socios

Detalle Socio 1 Socio 2 Socio 3
VAN 9.907,95 9.907,95 5.977,77
Rentabilidad 60% 60% 60%

Nota: La tabla la elabora el autor del presente Plan de negocios. Se descuentan los flujos al valor de la TMAR,
15%.

La informacién mostrada en las Tablas 44 y 45 permite conocer que el proyecto pasa la evaluacion
financiera de manera positiva, debido a que se proyecta alcanzar flujos positivos para los

accionistas, ademas de una alta rentabilidad sobre su inversion inicial.
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7 Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones

e Se desarroll6 el Plan de negocios para la creacion de una empresa que brinde el servicio de
recaudacion de cuentas por cobrar a empresas del DMQ en el afio 2018, de acuerdo con el
formato de presentacion, estructura de Plan de negocios y plantilla financiera entregada por la
Universidad Internacional SEK.

e Con el anélisis del entorno, tanto interno como externo, se concluye que la empresa tiene méas
oportunidades y fortalezas que amenazas y debilidades, resaltando la ventaja principal que el
mercado se encuentra en aumento debido al crecimiento de la economia en Ecuador y el
ascendente nivel de endeudamiento en el DMQ. Ademas, no se avizoran productos sustitutos
gue socaven a las empresas que brindan servicios de cobranzas.

e Elestudio de mercado realizado, tanto con las técnicas cualitativas y cuantitativas, muestra datos
relevantes que aportan para dilucidar informacion referente a: Posible demanda, porcentaje de
rentabilidad 6ptimo, preferencias del sector societario en el DMQ, como manejar una empresa
que brinda servicios de cobranzas, entre otras. Esta investigacion crea las bases de
conocimientos para manejar la empresa desde los puntos de vista administrativo y financiero.

e EIl Plan de negocios muestra que la empresa utilizard sus recursos financieros no de manera
austera 0 mezquina sino acorde a las herramientas y modelos de negocios actuales, es decir
compartiendo recursos con el ecosistema, direccionando esfuerzos al “Core business”,
metodologia de economias de escala y organizaciones horizontales, utilizar herramientas de
impacto masivo e innovacion trasversal a la compafiia.

e Con el analisis financiero realizado se concluyen principalmente tres cosas sobre el presente
Plan de negocios: 1.- El valor de la inversion inicial y el financiamiento societario muestran que
es un proyecto realizable; 2.- Los flujos proyectados, el VAN positivo, la TIR y Margen
UAIIDA superiores a la TMAR vy el indice de rentabilidad cercano a esta, muestran que el
negocio es rentable; 3.- Con el ROE y el periodo de recuperacion podemos predecir que es un

Plan de negocios de bajo riesgo y atractivo para los inversionistas.
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7.2 Recomendaciones

e Serecomienda seguir a cabalidad los temas desarrollados en el presente Plan de negocios debido
a que se realizo un trabajo sustentado tedricamente y se realizaron calculos estimados a la
realidad actual del DMQ.

e Para asegurar la operatividad de la empresa, se recomienda contratar personal con experiencia
previa en otras compariias que brinden servicios de cobranzas, tanto para el inicio del proyecto
0 para cubrir necesidades de crecimiento a futuro y para todos los cargos de acuerdo con la
estructura organizacional.

e Serecomienda que el Presidente y Gerente General se enfoquen siempre en recabar informacion
valiosa sobre la competencia y el mercado nacional e internacional de servicios externos de
cobranzas, para de esta forma nutrir constantemente a la organizacion. Adicionalmente, es
recomendable que el personal reciba constantemente informacion que pueda transformar en
ideas para innovar y mejorar constantemente.

e Ya que la empresa realizara transacciones comerciales bajo el modelo B2B, se recomienda la
bdsqueda de la satisfaccion méxima y continua a los clientes con la premisa principal de
fidelizacion, ya que el crecimiento se asegurara si los consumidores bases se mantienen como
inversionistas de la operatividad normal.

e Lainnovacion debe estar a cargo no solo del personal interno sino también de los proveedores,
por lo que es clave buscar periodicamente socios estratégicos que brinden servicios y productos
actualizados y con mayor eficiencia y efectividad.

e Si se desea generar un negocio sustentable en el tiempo se recomienda aprovechar los flujos
proyectados rentables, no para aumentar los ingresos anuales de los inversionistas sino para que
a partir del sexto afio la empresa actualice su tecnologia, invierta en un sitio mas espacioso y
privado, contacte a proveedores mas reconocidos y amplie su catadlogo de servicios a ofertar a

clientes.
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