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CAPITULO 1

Analisis de la empresa y su entorno



1. Analisis de la empresa y su entorno

1.1. Nombre y descripcion del negocio.

SERTUR. (SERVICIOS TURISTICOS), Es una empresa encargada de brindar
servicios de informacién turistica del pais con el uso de tecnologia a personas o
entidades, naturales y juridicas, SERTUR y su software les ayudara a ubicar los
diferentes puntos turisticos del pais, como Centros Comerciales, Hoteles,
Aeropuertos, Terminales Terrestres, Discotecas, Locales Comerciales, Cines,

Parques, Restaurantes y centros de Recreacion familiar.

Nuestros servicio estan enfocados a Hoteles, Aeropuerto, Agencias de Viajes,
Terminal Terrestre, Municipios, Camara de Turismo y Personas naturales o

Juridicas e instituciones educativas.

Entre los servicios que ofrece tenemos:

Software que permite gestionar y planificar las rutas turisticas por medio de
mapas virtuales los cuales mostraran toda la informacion necesaria para
tener una idea clara del lugar a visitar. Ademas el usuario podra imprimir la
ruta turistica planificada, y asi poderla consultar en cualquier momento a que
sitio tiene que dirigirse.

Comercializacion de computadoras de Ultima tecnologia, a los clientes que
deseen adquirir el paquete de hardware y software.

Kiosco Informativo en el cual los turistas realizaran las consultas, visitas

virtuales de los diferentes lugares del pais.



1.2. Mision, vision, objetivos y valores.

Misién

Facilitar a las entidades que estan relacionadas con el turismo del pais, la
mas amplia informacién actualizada sobre los diversos sitios turisticos, utilizando
herramientas informaticas de Ultima tecnologia. Desarrollado todo esto con

criterios altamente profesional y éticos.

Vision

Tener la empresa lider en asesoria turistiaca del pais, utilizando herramientas

tecnol ogicas de Utima generacion.

Objetivo

Cumplir con las expectativas de nuestros clientes.
Brindar informacion detallada y actualizada de los diferentes sitios turisticos

Difundir nuestra cultura, paisajes naturales y Arquitecténicos

Valores

Nuestra cultura tiene como base los siguientes valores que identifican a

guienes formamos parte de este pais.

1. Honestidad, basada en valores inculcados en la familia los cuales nos
proporcionan sentimientos de confianza en nuestros clientes y en la

comunidad.



1.3.

2.  Excelencia, enfocado hacia la satisfaccion del cliente y turistas mediante una

cultura de servicio, basada en un excelente trabajo, oportuno y eficiente.

3. Trabajo en conjunto, el cual nos permitird participar activamente dentro de
la organizacion y creacién de la Guia Virtual Turistica del Pais. Para asi

alcanzar nuestras metas y objetivos.

Tendencia del entorno Internacional

El turismo es una de las actividades de mayor aporte a la economia mundial. De
acuerdo a la metodologia de Cuenta Satélite del Turismo (CST), se estima que en
el 2005 esta actividad represento el 3.8% del Producto Interno Bruto (PIB) mundial.
Sin embargo, dado que el turismo aporta a la casi totalidad de los sectores de la
economia, su impacto es todavia mayor. Si se calcula el aporte directo e indirecto
de la actividad, el turismo habria representado, el citado afio, el 10.6% del PIB
mundial (World Travel and Tourism Council, WTTC).

Adicionalmente, de acuerdo a la misma fuente (WTTC), el turismo es la primera
actividad generadora de empleo a nivel mundial. En el 2005 habria ocupado
directa o indirectamente a 221.6 millones de personas, lo que representa el 8.3%
del empleo total mundial. En términos generales, el turismo a nivel mundial es
medido a través del nimero de llegadas de turistas a un destino. Sin embargo,
esta medida no es exacta puesto que, ademas de incluir desplazamientos por
motivos de recreacidn u ocio, acoge Otros como: negocios, visitas a amigos o
familiares, estudios, congresos, etc. motivos que incluyen en cierta medida

actividades turisticas.

A pesar de diversas situaciones negativas registradas en el 2005 tales como:

terrorismo, desastres naturales, amenazas para la salud e incremento de los



precios internacionales del petréleo y combustibles, la actividad turistica mundial
crecid incluso mas a lo esperado por los conocedores del sector. De acuerdo a
estimaciones de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), el numero de
llegadas de turistas internacionales en todo el mundo alcanzé el afio anterior un
nuevo record historico al sobrepasar los 808 millones de personas, es decir, un

crecimiento del 5.5% comparado al nUmero de turistas registrados en el 2004.

LLEGADA DE TURISTAS INTERNACIONALES

(En millones)

2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005

Numero 688 | 709 | 697 | 766 | 808
turistas

Variacion -0.1% | 3.1% | -1.7% | 9.9% 5.5%
Fuente: Organizacién Mundial de Turismo

En la actualidad en lo que se refiere a herramientas tecnolégicas que apoyen a

fomentar el turismo no son aprovechadas al maximo.

Las comunidades de viajeros estan cada vez mas afianzadas en el panorama de
la Web, segmentandose de acuerdo a los intereses de cada tipo de viajeros para

encontrar su propio destino.

La llegada de Internet al sector turistico a mediados de los afios 90 ha
transformado rapidamente los equilibrios entre los operadores y los modos de

compra y disfrute de los servicios por parte de los viajeros.

Las compafiias aéreas, de alquiler de vehiculos y navieras han sido los primeros
actores del sector en efectuar grandes inversiones para transformar sus sitios Web
en el principal instrumento de venta al usuario final, eliminando en la practica el

sistema tradicional de intermediacion.



Es cada vez mayor el numero de usuarios que, satisfechos de la experiencia de
reservar un billete de avién o alquilar un automavil online, o simplemente porque
se han familiarizado con el instrumento, buscan, a través de Internet, el contacto

directo con los proveedores de servicios turisticos.



CAPITULO 2

ANALISIS DEL MERCADO



2. Analisis del Mercado.

2.1. Descripcion del producto.

El producto que ofrecemos esta formado de dos partes o componentes
plenamente diferenciados: el software GVT (Guia Virtual Turistica) para
instalar en computadores de escritorio o portatiles. Hardware
(Computadoras) para aquella instituciones que no cuenten con el equipo

adecuado para la instalacion del software.

Componente |

Esta dado por el software GVT (Guia Turistica Virtual), el cual es una
aplicacién que nos permite conocer las riquezas del pais, tiene una opcion
para poder realizar programaciones de visitas turisticas a los diferentes
lugares del pais; dicha programacion podra ser impresa en hojas para ser
llevada por los turistas. También se implementara una versidn para
instalarlo en las computadoras de escritorio o portatiles que no cuenten con

una conexion a internet.

Componente |l

Sera un complemento del software de la primera parte, y consiste en la
venta de un kiosko informativo en el cual el visitante podra consultar los

diferentes sitios turisticos del pais.

Resuelva el problema de tener a varios turistas esperando informacion a
cerca de los diferentes sitios atractivos. Nuestros Kioscos estan
preparados para atender automaticamente a los usuarios, sin necesidad de
gue intervenga directamente uno de los empleados del local donde se
encuentre el kiosco. Puede instalar un Kiosco conectado a su red de area
local y mediante nuestra aplicacion de consulta, podra visualizar la ruta

turistica de su eleccion.



Kiosco (sin equipo) Kioscos Instalados

Nuestro Kiosco Informativo esta orientado a:

Hoteles, Agencias de Viajes, Aeropuertos, Termilnal Terrestre, Municipios,
Camara de Turismo, que necesiten una guia virtual para dar a conocer los

atractivos turisticos del Pais.

Ademas ofrecemos asesoria del funcionamiento del software, asi como
las actualizaciones del mismo para que nuestros clientes tengan la

informacion mas actualizada.
Ventas de espacios publicitarios.

Nuestro sitio Web contara con el servicio de espacios publicitarios,
donde los entes de diversion, entretenimiento y gastronGmicos podran
ofrecer toda la informacion relacionada a sus negocios, tales como:
Paquetes  Turisticos, Promociones,  Descuentos, Lugares de

Entretenimiento, Restaurantes, Distotecas, Pefias y Bares.



2.2. Fortalezas o debilidades del servicio frente a la competencia.

Luego de haber realizado un andlisis interno del servicio que va a ofrecer
SERTUR, hemos establecido las siguientes fortalezas y amenazas de nuestro

servicio, frente a los servicios que ofrecen nuestros similares en el mercado.

Fortalezas

Contamos con un grupo humano altamente capacitado y experimentado que se
actualiza en las aplicaciones para desarrollo y asi optimizar nuestro software.
Constante actualizacion de herramientas para mejorar las aplicaciones de
nuestro software.

Claro conocimiento que nuestros pais tiene la necesidad de un servicio que le
permita difundir de una mejor manera las riquezas que posee.

Los servicios que prestaremos seran directos a los clientes y con una guia
personalizada, en la cual ayudaremos a mitigar todas las inquietudes,
brindando asi un servicio de calidad.

El producto tecnoldgico a proporcionar tiene la caracteristica principal de contar
con una interface grafica de facil manejo con tips de ayuda, para que nuestros
clientes tengan un mejor desenvolvimiento y manipulacion del software.
Nuestro software permite planificar las rutas turisticas de los turistas, ademas

nos proporciona un eficaz resultado en tareas de control.

Debilidades

Como somos una empresa nueva en el mercado de turismo, no somos
conocidos ni tenemos posicionamiento, nuestra competencia tiene mayor

posibilidad de crecimiento y desarrollo.



Falta de apoyo real de los diferentes gobiernos a través de una mayor y mas
significativa asignacion del Presupuesto General del Estado hacia el Ministerio

y el actual incremento de la inseguridad ciudadana.

Amenazas

Debido al avance tecnolégico de los actuales tiempos, nuestros competidores
pueden adquirir la tecnologia necesaria para optimizar sus servicios.
Gracias al cambio positivo que ha tenido el pais, empresas extranjeras

entrarian al mercado local convirtiendose en nuestra competencia directa.

Oportunidades

Las empresas que brindan el servicio de guia virtual no cuentan con el
desarrollo de una aplicacion que cumple con las espectativas de los turistas.
Gracias al interés de los alcaldes del pais, en cuanto a realzar el turismo,
tenemos las posibilidades de crear nuevas alianzas con ellos para que por
medio de nuestro software y los servicios que brindamos, podamos
incrementar el nUmero de turistas que nos visiten.

La tecnologia y las herramientas con la cual contamos para desarrollar nuestro
sotfware, hace posible que nuestros clientes puedan instalar sin problema
nuestro software en cualquier computador; ya que es compatible con todos los

sistemas operativos que se encuentran actualmente en el mercado.

2.3. Ventaja diferencial de nuestro servicio.

Con el sistema GVT, basicamente se ofrece a las usuarios una herramienta que

propone los siguientes servicios:



No se necesita del internet para ver la guia virtual turistica de Guayaquil.

Si se requiere de una actualizacion la podra descargar desde el internet, o
solicitarla y se enviara a un representante para su configuracion.

Las Agencias de Viajes y Hoteles podran planificar recorridos turisticos
personalizados que puedan ofrecer a sus clientes, ya que la guia virtual le
mostrard imagenes y videos de los lugares mas importantes y destacados del
pais.

El turista contard con la lista de los medios de transporte que lo pueda
trasladar hacia el lugar turistico deseado.

Los turistas tendran un espacio donde puedan compartir sus
experiencias vividas en el pais.

Nos comprometemos durante los tres primeros meses contando desde
gue se implementa el sistema a personalizar los informes para que se
adapten a las necesidades particulares del cliente.

Si se compran mas de cinco licencias, la personalizacién de reportes se
extenderd a un afio contando desde que se implementa el sistema.

Se atenderan requerimientos y solicitudes de los clientes, todos lo dias
laborales del afio y en horario de oficina.

2.4, Analisis de nuestros clientes.

Los clientes a los cuales SERTUR ofrecera sus servicios son personas juridicas
y naturales es decir, companias, empresas o usuarios dentro del sector del

turismo.

De la investigacion realizada hemos descubierto que los servicios de Guia de
Turismo en el Pais, son destinados Unicamente a brindar informacién basica de
los sitios turiscos més importantes del Pais. Tales como direccién, teléfonos. Sin
embargo, en el mercado existe sectores tales como Centros de Diversidn, Centros
Comerciales, instituciones educativas que no han sido considerados dentro de

estas guias turisticas, constituyéndose estos en nuestros potenciales clientes.



Ademéas hemos determinado que existe una verdadera necesidad en nuestros

potenciales clientes para promocionar sus servicios.

Nuestro grupo objetivo en la primera etapa esta dividido en dos segmentos

geografico y demogréfico

v' La segmentacion geografica corresponde a las provincias y ciudades del
Ecuador.

v' La segmentacion demografica son las empresas que existen en el
mercado, a continuacién se presentan las tablas con tipos de segmentacion

antes mencionados:

SEGMENTACION GEOGRAFICA

PROVINCIA Guayas
Azuay

El Oro
Manabi
Guayaquil
Cuenca
Machala
Manta

Portoviejo

CIUDADES

AN N N NN




Galapagos -
Istands :
Islands ot shown o
intrue geographical |
positien.. 7

Ma"t{_@b ! Portovisio

COLOMBIA

DENSIDAD

Urbana

LOCALIZACION DENTRO DE LA
CIUDAD

Norte — Centro — Sur — Este

Segmentacion Geografica del mercado

SEGMENTACION DEMOGRAFICA

TAMANO

OCUPACION

Pequerfios y Medianos Negocios

Turismo

Segmentacion Demografica

SEGMENTACION PSICOGRAFICA

ESTILOS DE VIDA

Negocios que se preocupen por
ofrecer el mejor servicio a sus
clientes con tecnologia de punta.

Segmentacion Psicografica

SEGMENTACION CONDUCTISTA

TIPOS DE CLIENTES

Administradores

SITUACION DE COMPRA

Compra (50% al momento de firmar el




convenio y la diferencia en dos meses)

BENEFICIOS BUSCADOS Calidad en el producto.
Rapido acceso a datos.
Minimizacion de costos.
Atractivo y Amigable al usuario.

Status y mayor posicionamiento en el
mercado.

Facil de manejar.

ACTITUD HACIA EL PRODUCTO Positiva

Segmentacion conductista

2.5. Analisis de la competencia.

Hemos realizado una investigacion de las principales compafiias que representan

nuestra competencia, el resultado de la investigacion lo resumimos a continuacion.

SERVICIO | (veraguayeaiCH 5& EHER @

Informacion
_ Sl Sl Sl Sl
actualizada
Trabajar sin
conexion a NO NO NO NO

internet

Planificador de
recorridos NO NO NO |

turisticos




2.6.

Actualizaciones
NO NO NO Sl
del software

Informacion
detallada de los NO Si NO NO

sitios turisticos

Como podemos observar, ninguno de los software mencionados ofrece un
informacion detallada de los diferentes sitios turisticos del Pais, ni destinan sus
servicios al sector comercial; como podemos ver también, la gran mayoria se

dedica Unicamente a ofrecer informacién superficial de diversos lugares turisticos.

Durante los dltimos afios han surgido muchos programas dedicados
basicamente a brindar informacion de los diferentes lugares turisticos del Pais; sin
embargo, muy pocos son los que ofrecen una informacion detallada de los lugares
a los cuales pueden ir, cada tipo de turistas que visitan el Pais.

Es por esto que estamos seguros y confiamos en el potencial de SERTUR. Es
una buena oportunidad para ingresar en un sector en el cual ninguna otra empresa
turistica ha llegado, ya que la necesidad de una informacion mas detallada de los

sitios turisticos, asi como un planificador de visitas es prioritario.

Determinacion del tamafio del mercado global

En la tabla que encontraremos a continuacion se muestra el mercado en el cual
nos enfocaremos. Actualmente, existen en funcionamiento alrededor de 855

Hoteles, 103 Agencias de Viajes, 1500 Institutos Educativas

| reroceommess.



Hoteles 855 34,05%
Agencias de viagejs 103 4,10%
Aereopuertos 7 0,28%
Termial Terrestre 23 0,92%
Municipios 23 0,92%
Instituciones Educativas 1500 59,74%
TOTAL 2511 100%

Fuente : www.turismo.gov.ec

Como se puede destacar, en el &rea de guias virtuales en el mercado del
turismo existe un gran interés por implementar este tipo de software en cada uno
de sus empresas para poder asi mejorar la atencion a sus clientes, logrando una

mejor participacion del mercado.

2.7. Tamaio de mi mercado

En el siguiente cuadro se presentara el tamafio de nuestro mercado

GALAPAGOS 29
QUITO 168
GUAYAS 81

TUNGURAHUA 217




ESMERALDAS 56
MANABI 44
AZUAY 28
BOLIVAR 16
CANAR 19
CARCHI 6
CHIMBORAZO 50
COTOPAXI 27
EL ORO 3
IMBABURA 40
LOJA 6
LOS RIOS 1
MORONA SANTIAGO 4
NAPO 12
ORELLANA 5
PASTAZA 37
SUCUMBIOS 5
ZAMORA CHINCHIPE 1

Fuente : www.turismo.gov.ec

2.8. Plan de Mercadeo y Estratégicas de Ventas

Plan de Mercadeo

Todas las estrategias estan dirigidas hacia un mismo horizonte, hemos apuntado a
lo que el cliente necesita, un buen servicio dedicado a su satisfaccion, basandonos

en que no solamente quiera adquirir un bien que enfrasque los conceptos de



“producto”, él necesita mas valor por el dinero que paga, y quiere que cada vez
mas le resuelvan sus problemas, buscando prestaciones nuevas y superiores,
estableciendo aqui nuestro punto diferenciador ya que la tendencia en muchas
empresas es luchar por mantenerse mas no buscar la satisfaccion del cliente, de
esta forma cliente satisfecho y contento, también se busca reforzar otra tactica
gue seria la propagacion, es decir un cliente satisfecho es igual a varios posibles
clientes con conocimiento de la existencia de nuestro producto. Intentamos ofrecer
elementos gue fomenten con mayor fuerza la generacion de lealtad,
aprovechando que las empresas no estan satisfaciendo las expectativas de
servicio de atencion que requiere el cliente, ofreciéndole un producto que satisfaga
su necesidad y haga productiva su inversion, haciendo alusién a los problemas

que pueden resolverle.

Nuestra empresa, el tipo de estrategia que va a implementar es la de

Diferenciacion.

Las empresas lideres en el mercado de turismo ofrecen en sus paginas web

distinta informacion del pais, orientadas a la publicidad de los lugares turisticos.

SERTUR para tratar de penetrar al mercado de turismo de una forma aceptable
y con ganancias razonables ha pensado en manejar la estratégica de

diferenciacion de servicio, para lo cual a continuacién mostraremos:

Fotos actualizadas de los diferentes sitios turisticos del pais.

Video de cada lugar turistico

Planificacién de las rutas turisticas de acuerdo a los gustos del turista,
con la posibilidad de imprimir dicha planificacién y llevarla consigo.

Mapa del lugar que serviran de guia para el turista.

Recorrido de los diferentes medios de transportes que circulan en la

ciudad en la cual se encuentre el turista.



Los turistas tendran un espacio donde puedan compartir sus
experiencias vividas en el pais.

Reservaciones de hoteles y alquier de vehiculos.

Asesoria técnica en el area de turismo hacia nuestros clientes, en donde
nuestra empresa estara en capacidad de sugerir soluciones informéaticas que le
ayude a mejorar su produccion y calidad de sus productos de acuerdo a sus
requerimientos.

Implementacion de hardware computacional si lo amerita a nuestros clientes
segun las necesidades que nuestras soluciones informaticas exijan
(Almacenamiento de informacion, Memorias de equipos, Medios externos de
almacenamiento, etc)

Soporte informéatico a nuestras aplicaciones cuando nuestros clientes lo

ameriten.

Nuestra empresa si bien es una empresa dedicada al desarrollo de servicios
turisticos, igual que las nombradas y existentes en el mercado nacional y local no
se considera como una empresa mas, que va a ocupar el mercado sino que
consideramos que nuestra organizacion es una especialista en el desarrollo de
aplicaciones tecnologicas orientadas al al turismo, para lo cual nuestros productos
informaticos de turismo virtual seran los verdaderos productos estelares que
nuestra compafiia tenga, y lo cual seran considerados como nuevos por lo que su
objetivo serd satisfacer los requerimientos que este sector demanda y poder asi
mejorar la calidad del servicio que presten las diferentes empresas encargadas de
ésta area y a medida que nuestra empresa se vaya consolidando nuestra
compafia se abrira campo a otros clientes del ambito educativo las cuales

nosotros podamos competir con nuestras soluciones.
Presentacion Del Producto

Nuestra Guia Virtual Turistica vendr4& en una presentacion de la

siguiente manera:



Logotipo

.Il E‘".®

Is6topo del software

Empaque

Empaque del software

El empaque es de cartdn, con las siguientes medidas: 12 cm de alto por 15
cm anchoy 2 cm de fondo. De color blanco, verde y amarillo.

El empaque de nuestro producto contendra:

v Un CD instalador del sistema
v Un CD con el manual de Instalacion, una actualizacion del sistema si

la hubiera en ese momento y manual de Usuario.

Portada



~, <
L L )
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GUIA VIRTUAL TURISTICA

ADVERTENCIA N
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Portada del CD del software

Kiosco Turistico

Precio

El precio de venta al publico del software turistico GVT es de $300,00, el
precio del kiosco informativo es de $2.100,00, los contratos de
mantenimiento tienen un valor de $100,00 cada uno, ademas cada anuncio

publicitario tendra un costo de $200,00.

Estrategia de comercializacion.

Las estrategias de comercializacion seran las siguientes:



v' Realizar visitas personalizadas a nuestros clientes para la promocion del
producto, tanto a los interesados en comprarlo, como aquellos que no estan
enterados.

v" El equipo de ventas se encargara de realizar visitas personalizadas a los clientes
interesados en comprar el sistema.

v' Llamar por teléfono y enviar e-mail a nuestros clientes potenciales con
promociones de GVT, resaltando los beneficios del mismo.

v" Antes de la compra del producto se le dard un Demo a los clientes interesados
para que prueben el software.

v El cliente que este interesado en comprar el sistema nuestro personal lo visitara

en la ciudad donde resida para clientes que no son de la ciudad.

Estratégicas de ventas

En una primera etapa los clientes iniciales que tendra la compafiia seran las
empresas de la regién costa, en donde su actividad es la de promocionar sus
servicios, empresas que estan ubicadas en la ciudad de Guayaquil, y conforme la
empresa vaya ganando un posicionamiento razonable, SERTUR estar4 en
capacidad de cubrir otros sectores de distintas localidades y a su vez incursionar

en otros mercados del &rea para solventar las necesidades de estos mercados.

SERTUR tiene planeado establecer contactos con los clientes mas
representativos del sector para que a su vez una relacion a largo plazo en el cual
nos permita poder ofrecer nuestros servicios informaticos y poder cerrar un posible

contrato de negociacion con los mismos.

Para realizar este esfuerzo nosotros revisamos los datos proporcionado por la
Superintendencia de Bancos y Compafias y la Camara de de Comercio de
Guayaquil en el cual hemos logrado identificar a nuestros potenciales clientes con

sus respectivas direcciones.



Segun los estudios realizados en el sector turistico, se ha podido determinar
gue nuestra empresa podr4 ofrecer sus productos informéaticos a estos
consumidores, los cuales tendran una acogida considerable, ya que nuestras
soluciones son nuevas en este mercado y por lo tanto se ajustaran a los
requerimientos de estos potenciales clientes, con un precio razonable y con una
tecnologia actual que brinde a todos ellos la seguridad que nuestro software les
serd una herramienta Gtil para poder mejorar su nivel competitivo, el cual serd

reflejado en el aumento de sus clientes consiguiendo sus objetivos empresariales.

2.9. Estrategia Promocional

La compafia para poder llevar a nuestros clientes la informacién de forma

efectiva, ha pensado en realizar las siguientes acciones:

1. Utilizar medios escritos en el cual se informa a todos los potenciales clientes
de la empresa sobre los servicios que nuestra empresa ofrece.

2. Promocionar nuestros servicios por medio de la Camara de Turismo, en el cual
por su portal Web podran conocer todo este gremio la apertura y servicios que
ofrece esta empresa.

3. Realizar respectivas conferencias, charlas en los auditorios de nuestras
instalaciones con el fin de que se conozca las actividades y productos que
nuestra empresa ofrezca.

4. Entregar folletos informativos a nuestros clientes sobre los servicios que ofrece
la empresa en el &rea del turismo.

5. Participar en la feria de negocios que se realizada en la Facultad de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Guayaquil en el cual daremos informacién de
nuestra empresa y todo lo concerniente a sus objetivos, mision, vision y
actividades que la empresa persigue.

6. Promocionar inicialmente a la empresa por medio de la Camara de Comercio
de Guayaquil el cual entregaremos toda la informacién de nuestra empresa

para que la misma sea publicada en su portal Web.



2.10. TAacticas de Ventas

Nuestro punto fuerte de ventas va a estar dada por el servicio al cliente, en donde
no solamente va a prestar informacion al cliente sino que también sera el
encargado de monitorear que las aplicaciones que han sido implementadas a

nuestros respectivos clientes se desempefian con total normalidad.

2.11. Estrategia de Distribucion

La competitividad de los mercados cada dia va mas en aumento. Esta es una
realidad que no plantea ninguna duda a los empresarios y directivos de las
empresas, cuando hablamos de distribucion comercial nos referimos a la gestion
de un amplio conjunto de actividades para llevar el producto desde al empresa

encargada de desarrollarlo hasta el cliente.

En lo que a la estrategia de distribucion se refiere la empresa va ha considerar:

v Método que va a utilizar para la distribucién, es decir, canales que va a utilizar.
v Logistica, es decir, los medios que se van a utilizar para suministrar el

producto. (transporte, distribucion fisica del producto)

Método:

v La venta del Sistema es directa: Empresa — Cliente, no se utilizaran
intermediarios.

v Con respecto a las personas que tendran contacto con los clientes, seran
vendedores con pleno conocimiento de las caracteristicas y funcionalidades
del sistema, asi como conocimiento en cuanto a tendencia de

comercializacion.



v Utilizar Internet como una herramienta de marketing al servicio de las ventas,
generando el clima apropiado para favorecer futuras ventas, ya que Internet
constituye una importante influencia. Realizar promociones directas y areas de
descargas de demo a través de Internet, esto significa promocionar nuestro
software desde el ciberespacio, brindando facilidades a nuestros clientes
ofreciendo en primera instancia una version Demo del sistema que caducara
luego de 30 dias, si después de este tiempo que el cliente ha utilizando el

sistema decide comprarlo podra hacerlo.

Logistica:

v Una vez cerradas las negociaciones de compra/venta del sistema, un
representante de la empresa, se encargara de dirigirse a las oficinas del cliente
para la instalacion del software en menos de 48 horas.

v En caso que el cliente sea de otra provincia (dentro del territorio Ecuatoriano)
se enviara a personal altamente calificado para que lleve a cabo la venta e

implementacion del sistema.



CAPITULO 3

ANALISIS TECNICO



3. Analisis Técnico.

3.1. Diagrama de flujo del proceso de prestacion del servicio.

CADENA DE VALOR

Michael Porter propuso la cadena de valor como la principal herramienta para
identificar fuentes de generacion de valor para el cliente: Cada empresa realiza
una serie de actividades para disefiar, producir, comercializar, entregar y apoyar a
su producto o servicio; la cadena de valor identifica 9 actividades estratégicas de
la empresa, cada una con un costo, a través de las que se puede crear valor para
los clientes, estas 9 actividades se dividen en 5 actividades primarias y 4 de

apoyo.

La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en Sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la
empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma
menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena
de valor de una empresa esta conformada por todas sus actividades generadoras

de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus
actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, y de su
enfoque para implementar la estrategia. El crear el valor para los compradores que

exceda el costo de hacerlo es la meta de cualquier estrategia genérica.

1) Cadena de Valor Genérica



De acuerdo a Porter (1987) una cadena de valor genérica esta constituida por

tres elementos basicos:

a) Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el
desarrollo del producto, la transformacién del mismo (produccién), la logistica de
entrada de materias primas, la logistica de salida (distribucién), la comercializacion

de las ofertas (proceso de ventas) y los servicios anexos a las mismas.

b) Las Actividades de Apoyo a las actividades primarias, como son la
administracion de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las
de desarrollo tecnolbgico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de
procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas,
contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia

general).

c) El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales

incurridos por la empresa para desempefar las actividades generadoras de valor.

La tarea de la empresa es valorar los costos y rendimientos en cada actividad
creadora de valor, asi como los costos y rendimientos de los competidores, como
puntos de referencia y buscar mejoras. En la medida en que la empresa desarrolle
una actividad mejor que la de los competidores, podra alcanzar una ventaja

competitiva.

El éxito de la empresa depende no solo de cdmo realiza cada departamento
sus tareas, sino también de como se coordinan las actividades entre los distintos
departamentos. Con demasiada frecuencia los departamentos de las empresas
actlan buscando maximizar sus propios intereses en lugar de los intereses de la

empresa. Asi, el departamento de créditos, puede tomarse mucho tiempo en



valorar el riesgo de un cliente potencial, mientras tanto el cliente espera y el
vendedor se frustra; el departamento de logistica, no envia los productos con la
rapidez necesaria, creando barreras que alargan realmente el tiempo de entrega

de los productos a los clientes.

La respuesta a este problema se encuentra en poner mas énfasis en facilitar la
labor de gestion de los procesos basicos de la empresa, la mayoria de los cuales
suponen tareas compartidas y de cooperacibn. Muchas empresas estan
reestructurando sus actividades, creando equipos multidisciplinarios para gestionar

los procesos centrales.

Dentro de nuestro andlisis técnico presentamos en el siguiente diagrama la

secuencia de actividades dentro del proceso del servicio que ofrecera SERTUR.

Las cinco actividades primarias son:

1. Logistica de entrada. Actividades relacionadas con la recepcion, almacenaje y
control de los insumos necesarios para realizar el desarrollo del producto,
como manejo de materiales, almacenamiento, control de inventario, programa

de los vehiculos y devoluciones a los proveedores.

2. Operaciones. Actividades relacionadas con la transformacion de los insumos
en el producto final, como embalaje, montaje, verificacién, impresién de

manuales y operaciones en general.

3. Logistica de salida. Actividades relacionadas con la reunién, almacenamiento
y distribucién fisica del producto a los compradores, como almacenaje de los
productos terminados, manejo de materiales, organizacion de los vehiculos de

repartos, procesamiento de pedidos y horarios.



4. Marketing y ventas. Actividades relacionadas con el desarrollo de un motivo
que justifique la compra del producto y con la motivacién de los vendedores
para que lo compren, como la publicidad, promocién, venta, ofertas, seleccion

del canal de distribucion relaciones con el canal de distribucion y precios.

5. Servicio. Actividades relacionadas con la provisién de un servicio para realzar
o0 mantener el valor de dicho producto, como la instalacion, preparacién,

formacion, suministro de recambios y reajustes del producto.

Las cuatro actividades secundarias o de apoyo son:

1. Compras. Actividades relacionadas con la compra de materias primas,
suministros y otros articulos consumibles, ademas de la maquinaria,

equipamiento de laboratorio, equipamiento de oficinas y edificios.

2. Desarrollo de tecnologia. Actividades relacionadas con la mejora del producto
y/o de los procesos, incluyendo investigacion y desarrollo, disefio de producto,
analisis de medios, disefio o procesos, disefio de procedimientos de servicios,

etc.

3. Gestion de recursos humanos. Actividades relacionadas con la busqueda,

contratacion, formacién, desarrollo y compensacién del personal.

4. Infraestructura de la empresa. Actividades como direccion de la empresa,

planificacion, finanzas, contabilidad, cuestiones legales, gestién de calidad, etc.



INFRAESTRUCTURA DE SERTUR
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Logistica de entrada: aqui nos encargaremos de la recepcién, almacenaje y el
control de las partes o las computadoras para los kioscos informativos, ademas de

la distribucion y las devoluciones a nuestros proveedores.

Operaciones: En ésta seccion se encargaran los programadores de realizar el
software GVT, asi como de armar los kioscos informativos, montaje de los kioscos,

etc.

Logistica de salida: En esta parte hos encargamos de entregar a nuestros clientes
los productos adquiridos por ellos, almacenaje de los productos terminados,

organizar la reparticion del producto, procesar los pedidos asi como los horarios.

Marketing y ventas: Nos encargaremos de promocionar nuestros productos a
todos los interesados y demas, motivando a los clientes para que adquieran los

productos y servicios que pfrecemos.

Servicio: Nos preocupamos de darles el servicio debidamente instalado,

preparado, probados vy listos‘para su funcionamiento.



3.2. Facilidades.

Dentro de la localizacion del negocio, debemos decir que las oficinas de
SERTUR estaran ubicadas en la ciudad de Guayaquil, en la Cdla. Sauces IX cuya
direccién es Mz. 511 V. 11, en un local de 120 metros cuadrados. EIl alquiler

mensual de la oficina serad de US$ 500,00.

El local cuenta con todos los servicios basicos tales como: agua, energia
eléctrica, alcantarillado, una linea telefénica, 12 lamparas de neon para una

iluminacion adecuada, un ventanal grande en la parte frontal.

3.3. Equipos.

Para el buen funcionamiento de SERTUR se requieren los siguientes equipos:

8 computadores Core 2 duo CPU 2.60 GHz, 1 GB of RAM

1 Servidor IBM Xseries 383

1 impresora HP Laser Jet Multifuncién (impresora, fotocopiadora y scanner)

8 UPS 750 V.A.

Equipo de Oficina: 9 escritorios, 15 sillas sencillas, 1 sillas ejecutivas, 1 mesa

para sesiones, 5 teléfonos, 1 archivador.

Los equipos se compraran localmente y se pagaran de contado.

En cuanto a la distribucién de las oficinas, como se anotd anteriormente, Las
oficinas cuentan con un area de 120 metros cuadrados, los cuales se distribuyen

de acuerdo al plano adjunto.



El personal incial de la empresa ademas de los socios y ejecutivos seran una

secretaria y mensajero.

3.4. Diseno y distribucion de la oficina
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CAPITULO IV

ANALISIS ADMINISTRATIVO



4. Analisis Administrativo.

4.1. Grupo empresarial.

Los miembros que conforman el grupo empresarial son personas quienes
poseen estudios superiores en Administracion de Empresas, profesionalmente se
ha desempefiado en funciones relacionadas con el area administrativa en
importantes empresas en la ciudad de Guayaquil y con diplomados y estudios en

Administracion y Finanzas.

La participacion accionaria sera del 40%, 30% y 30%, respectivamente, sobre
las utilidades de la compafiia. Las utilidades serdn pagadas hasta el mes de
marzo de cada afio. No poseen participacion dentro de las tablas salariales de la

compaifia, por lo tanto no tendran vinculo laboral con la organizacion.

En el afio se ha previsto realizar dos reuniones anuales y una
extraordinaria en caso de ser necesario, las reuniones se llevaran a cabo en

las instalaciones de SERTUR en forma semestral.

4.2. Personal ejecutivo.
El personal ejecutivo estard conformado por personas que cuentan con

experiencia necesaria pata desenvolverse de forma satisfactoria en los campos

antes mencionados y areas administrativas.

SERTUR posee las siguientes areas dentro de la compafiia:



Gerencia General

El contratado se compromete a prestar los servicios como Gerente General
debiendo realizar todo lo relacionado a la preparacién de presupuestos, decide
metas de proyectos, presupuestarias, promocién, etc. Este es responsable de

dicho departamento.

Area de Investigacion y Desarrollo

Sus funciones principales seran las de monitorear y disefiar las nuevas
aplicaciones que requiera el mercado. Ademas, sera responsable de mantener y
realizar ajuste y actualizaciones en los programas fuentes de Software, ademas de

controlar las actualizaciones efectuadas.

Area de Asesoria de Sistemas Financieros y Administrativos

Su funcion dentro de SERTUR sera la de llevar el control financiero y tributario
de la compaiia, también participard en los planes de implementaciéon de los

sistemas de calidad en las areas administrativas y financieras.

Area de Comercializacion y Ventas

Sus funciones principales seran realizar los contactos y definir los contratos
finales con los posibles clientes, ademas de contribuir en el plan de

implementacién de sistemas de calidad.



Los contratos de trabajo se realizaran bajo relacién de dependencia, debiendo
pasar por un periodo minimo de prueba de seis meses, con un sueldo establecido

previamente y de comun acuerdo.

Por el lado de las bonificaciones a que tienen derecho por disposiciones legales
en el pais, seran afiliados al IESS y acreedores de todos los beneficios sociales
como por ejemplo, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, aportes personales
y patronales, fondos de reserva, compensacién salarial y vacaciones de ley;
ademas , de tener derecho a un seguro privado de vida y gastos médicos
contratado por la empresa. Participaran de las utilidades que genere la compafiia

en los porcentajes establecidos por ley.

4.3. Organizacion.

La organizacién de SERTUR estara dada de la siguiente manera:

[ Junta Directiva ]
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La Junta Directiva estara compuesta por tres socios y sus funciones béasicas
seran las de definicion de metas y estrategias para la organizaciébn. Serd muy
importante que los socios capitalistas tengan conocimientos y formacion en el area
de ingenieria en sistemas y administracién de manera que puedan contribuir en las

decisiones que se tomen.

Para los tres primeros afios de SERTUR, se ha decidido mantener una
estructura organizacional pequefia. Unicamente seran cubiertos los cargos
ejecutivos, incluyendo la Gerencia General. Adicional a esto, se contrataran dos

empleados para que desempefien las funciones de secretaria y mensajero.

Para el manejo contable se contrataran los servicios de un contador externo al

cual le seran pagados su honorarios en forma mensual.

Se realizaran comités mensuales para revisar el desarrollo de la compafiia y
cifras financieras, a dichos comités asistiran el Gerente General y Gerentes
Departamentales, las requisitos para los diferentes cargos se detallan a

continuacion.

Identificacion de los Puestos. Anexo 1

La secretaria laborara a tiempo completo, segun las disposiciones laborales
vigentes en nuestro pais 8 horas, sus funciones seran las de recepcion archivo y
despacho de la documentacién de las diferentes areas en la oficina, atencion

telefonica y asistencia a las diferentes areas de la compaiiia.



El mensajero laborard a tiempo completo, segun las disposiciones laborales
vigentes en nuestro pais 8 horas, sus funciones seran entregar correspondencia,

pago de servicios basicos, limpieza y aseo de las oficinas de la compaifiia.

4.4. Plan de Capacitacion de la Organizacion.

El siguiente plan se lo realiz6 en consenso con los responsables de cada area
de la organizacion y a continuacion mostramos los temas en que se capacitaria al
personal de SERTUR.

Area Solicitante Materia/Tema

Lenguajes de Programacion
Topologias de Redes
Investigacion y Desarrollo

Normas ISO

Manejo de Inventarios

Control de Gestion
Administracion Word, Excel

Integracion y equipos de trabajo

Técnicas de inventarios

Ventas Atenciodn al cliente

Internet

Se capacitara al personal al segundo mes de comenzar el proyecto.



En relacién al mecanismo de trabajo, el responsable de cada area notificara a
la empresa tercerizadora el puesto vacante, sus descripciones de funciones y esta

procederd a la busqueda del personal idénea para desempefiar el cargo.

Asimismo, se procedera a la firma del contrato una vez seleccionada la

persona, el mismo (contrato) contara con las siguientes clausulas.

Antecedentes de la empresa tercerizadora.
Objeto del contrato

Clase y Lugar de trabajo

Obligaciones del trabajador

Plazo

Horario de trabajo

Remuneracion

Autorizaciones

Terminacion de Contrato

Confidencialidad

Jurisdiccion y competencia.

En relacién a las organizaciones de apoyo las cuales citamos a continuacion

Facultad de Turismo - Escuela de Hoteleria y turismo
Facultad de Ingenieria Quimica - Maestria en Ingenieria Ambiental

Facultad de Ingenieria Industrial - Carrera de Sistemas

Estas organizaciones antes mencionadas, colaboraron de una manera
significativa para la materializacion del proyecto, ya que constituyeron la fuente
primaria para la creacion de la empresa. Ademas facilitaron informacion valiosa

para la obtencion de una base de datos de los potenciales clientes y ademas



constituyeron un aporte sustancial para el desarrollo del sistema informético.
Finalmente se establecié una alianza estratégica con estas instituciones para el
monitoreo de futura necesidades en su campo y asi poder satisfacer sus

requerimientos.



CAPITULO V
ANALISIS LEGAL Y SOCIAL



5. Andlisis Legal y Social.

5.1. Aspectos Legales.

SERTUR, se establecera en Guayaquil-Ecuador, con el propdsito de prestar
servicios relacionados con la calidad e informatica en el sector de empresas de

turismo.

De acuerdo a lo que sefiala la Ley de Comparfias SERTUR obedece a un tipo
de compafia de Responsabilidad Limitada. Para su conformacion se requiere de
tres o hasta un méximo de quince personas, que solamente responden por las
obligaciones sociales hasta el monto de sus aportaciones individuales y hacen el
comercio bajo una razén social o denominacién objetiva, a la que se debera afiadir
las palabras "Compafia Limitada" (Cia. Ltda.), razdn social, que no podra
adoptarse si no se hubiere cumplido con las disposiciones de la Ley de Compafias

para su constitucion.

La vida legal de la SERTUR iniciard desde la fecha de inscripcion del contrato
social en el Registro Mercantil. La cual para los efectos fiscales y tributarios las

compainiias de responsabilidad limitada son sociedades de capital.

El capital de SERTUR esta compuesto por 17 participaciones de US$1,000

cada una.

Al constituirse la compafiia, el capital serd integramente suscrito, y pagado. Las

aportaciones seran en numerario (dinero).



Los aportes en dinero se depositaran en una cuenta especial de "Integracion de
Capital", que ser& abierta en el Banco del Pichincha a nombre de SERTUR. Los
certificados de depésito de tales aportes se protocolizardn con la escritura

correspondiente.

Constituida la compafiia, el Banco del Pichincha pondra los valores en cuenta a

disposicién de los administradores.

La compafia entregara a cada socio un certificado de aportacion en el que
constara, necesariamente, su caracter de no negociable y el niumero de las

participaciones que por su aporte le correspondan.

La participacion de cada socio es transmisible por herencia. Si los
herederos fueren varios, estaran representados en la compafiia por la persona que

designaren. Igualmente, las partes sociales son indivisibles.

La compafiia formard un fondo de reserva hasta que éste alcance por lo menos
al veinte por ciento del capital social, para tal efecto la compafiia deducird, de las

utilidades liquidas y realizadas, un cinco por ciento.

Cuando se acordare un aumento del capital social, los socios tendran derecho
de preferencia para suscribirlo en proporcién a sus aportes sociales, salvo que
conste lo contrario en el contrato social o en las resoluciones adoptadas para

aumentos de capital.

En SERTUR no se tomaradn resoluciones encaminadas a reducir el

capital social si ello implicara la devolucion a los socios de parte de las



aportaciones hechas y pagadas, excepto en el caso de exclusion del socio previa

la liquidacion de su aporte.

La amortizacion de las partes sociales serd permitida solamente en la
forma que se establezca en el contrato social, siempre que, para el efecto, se

cuente con utilidades liquidas disponibles para el pago de dividendos.

La participacion que tiene el socio en la compafiia de responsabilidad limitada
es transferible por acto entre vivos, en beneficio de otro u otros socios de
la compafiia o de terceros, si se obtuviere el consentimiento unanime del capital

social.

La cesion se hara por escritura publica. El notario incorporara a los protocolos o
insertara en la escritura el certificado del representante de la sociedad que acredite
el consentimiento unanime para la cesion. En el libro respectivo de la compafia
se inscribird la cesion y, practicada ésta, se anulara el certificado de

aportacién correspondiente, extendiéndose uno nuevo a favor del cesionario.

En la escritura de cesion se sentard la razén al margen de la inscripcion
referente a la constitucion de la sociedad, asi como al margen de la matriz de la

escritura de constitucion en los respectivos protocolos del notario.

La administracion de SERTUR sera a través de la junta directiva, formada por
los tres socios citados anteriormente, legalmente convocados y reunidos, este sera
el rgano supremo de la compafiia. Solo con la participacion de todos los socios 0
con aquellos que representen més de la mitad del capital social la junta directiva
podra considerarse validamente constituida para deliberar, en primera
convocatoria. La junta directiva se reunira, en segunda convocatoria, con el

namero de socios presentes, debiendo expresarse asi en la referida convocatoria.



Las resoluciones se tomaran por mayoria absoluta de los socios presentes. Los

votos en blanco y las abstenciones se sumaran a la mayoria.

Entre las atribuciones legales de la junta general estan:

1. Designary remover administradores y gerentes;

2. Designar el consejo de vigilancia, en el caso de que el contrato social

hubiere previsto la existencia de este organismo;

3. Aprobar las cuentas y los balances que presenten los administradores y

gerentes;

4. Resolver acerca de la forma de reparto de utilidades;

5. Resolver acerca de la amortizacion de las partes sociales;

6. Consentir en la cesion de las partes sociales y en la admisién de nuevos

SOCIOS;

7. Decidir acerca del aumento o disminucién del capital y la prorroga del

contrato social;

8. Resolver, si en el contrato social no se establece otra cosa, el gravamen o

la enajenacién de inmuebles propios de la compafiia;

9. Resolver acerca de la disolucién anticipada de la compaifiia;



10. Acordar la exclusién del socio por las causales previstas en el Art. 82 de la

Ley de Compafiias;

11. Disponer que se entablen las acciones correspondientes en contra de
los administradores o gerentes. En caso de negativa de la junta general, una
minoria representativa de por lo menos un veinte por ciento del capital social,

podré recurrir al juez para entablar las acciones indicadas; vy,

12. Las demas que no estuvieren otorgadas en esta Ley o en el contrato social a

los gerentes, administradores u otro organismos.

Las juntas generales son ordinarias y se reunirdn dos veces al afio, cada seis
meses, en el domicilio principal de la compafia, previa convocatoria del

administrador o del gerente.

Las juntas extraordinarias se podrdn convocar una vez al afio, en cualquier
momento. En las juntas directivas so6lo podran tratarse los asuntos puntualizados
en la convocatoria. Las juntas generales serdn convocadas por la prensa en uno
de los perioddicos de mayor circulacion en el domicilio principal de la compafiia, con
ocho dias de anticipacion, por lo menos, al fijado para la reunién, o por los medios

previstos en el contrato.

A las juntas generales concurriran los socios personalmente o por medio
de representante, en cuyo caso la representacion se conferird por escrito y con
caracter especial para cada junta, a no ser que el representante ostente poder

general, legalmente conferido.

El acta de las deliberaciones y acuerdos de las juntas generales llevara

las firmas del presidente y del secretario de la junta.



Se formara un expediente de cada junta. El expediente contendra la copia del
acta y de los documentos que justifiquen que las convocatorias han sido hechas
en la forma sefialada en la ley y en los estatutos. Se incorporaran también a dicho
expediente todos aquellos documentos que hubieren sido conocidos por la junta.

Las actas deberan ser asentadas en un libro destinado para el efecto.

5.2. Aspectos de Legislacion Urbana.

De acuerdo a la legislacion prevista, la escritura publica de la formacion de
SERTUR sera aprobada por el Superintendente de Compafiias, en Guayaquil, el
gue ordenara la publicacion, por una sola vez, de un extracto de la escritura,
conferido por la Superintendencia, en uno de los periddicos de mayor circulacion
en el domicilio de la compafiia y dispondra la inscripcion de ella en el Registro
Mercantil.

De la resolucion del Superintendente de Compafiias que niegue la aprobacion,
se podra recurrir ante el respectiva Tribunal Distrital de lo Contencioso
Administrativo, al cual el Superintendente remitira los antecedentes para que

resuelva en definitiva.

La escritura de constitucion de SERTUR sera otorgada por todos los socios, por

si 0 por medio de apoderado. La escritura debera contener:

1. Los nombres, apellidos y estado civil de los socios, si fueren personas
naturales, o la denominacién objetiva o razén social, si fueren personas
juridicas y, en ambos casos, la nacionalidad y el domicilio;

La denominacion objetiva o la razén social de la compania;

El objeto social, debidamente concretado;

La duracion de la compania;

o~ w N

El domicilio de la compafiia;



6. El importe del capital social con la expresion del numero de las
participaciones en que estuviere dividido y el valor nominal de las mismas;

7. La indicacion de las participaciones que cada socio suscriba y pague en
numerario o en especie, el valor atribuido a éstas y la parte del capital no
pagado, la formay el plazo para integrarlo;

8. La forma en que se organizara la administracion y fiscalizacion de la
compafiia, si se hubiere acordado el establecimiento de un 6rgano de
fiscalizacion, y la indicacion de los funcionarios que tengan la representacion
legal;

9. La forma de deliberar y tomar resoluciones en la junta general y el modo
de convocarla y constituirla; y,

10. Los demas pactos licitos y condiciones especiales que los socios
juzguen conveniente establecer, siempre que no se opongan a lo dispuesto

en la Ley de Compaiiias.

La aprobacion de la escritura de constitucién de la compafia sera pedida
al Superintendente de Companiias por los administradores o gerentes o por la
persona en ella designada. Si éstos no lo hicieren dentro de los treinta dias de
suscrito el contrato, lo hara cualquiera de los socios a costa del responsable de la

omision.

5.3. Analisis Ambiental.

“SERTUR. No tiene un impacto directo sobre el ambiente, no genera emisiones

gque contaminen la tierra, el agua o el aire.

La tecnologia que se utilizara requerir4 en forma racional que las instalaciones
de la oficina dispongan de todas las comodidades y cumplirdn las
reglamentaciones necesarias para brindar un ambiente adecuado para la

proteccion de la salud fisica y mental de los trabajadores.



Los desechos sdlidos que se origen en las actividades diarias y propias del

negocio seran entregados a las empresas de reciclaje.

5.4. Analisis Social.

Inicialmente la empresa dard empleo directo a seis personas, luego de trea
afios se tiene previsto contratar a un mayor ndmero de técnicos, los cuales
podrian contratarse por tiempo parcial. Igualmente, todas las obligaciones
laborales (prestaciones y aportes fiscales) estan previstas de conformidad a lo que

sefalan las leyes laborales en el Ecuador.



CAPITULO VI
ANALISIS ECONOMICO



6. Analisis Econdtmico.

6.1 Inversion en activos.

El cuadro siguiente muestra la inversién realizada en activos fijos (equipos,

software, muebles y enseres). Todos estos activos serdn adquiridos de contado.

DESCRIPCION CANTIDAD | P.U |SUBTOTAL| TOTAL
EQUIPO INFORMATICO |
Computadoras 8 450,00 3.600,00
Teléfonos 5 30,00 150,00
Teléfono Fax 0 33,60 0,00
Impresoras Multifunciones 1 190,00 190,00
UPS 8 100,00 800,00
Computador Servidor 1 1500,00 1.500,00
MOBILIARIO |
Escritorios 9 100 900,00
Sillas Ejecutivas 1 80,00 80,00
Sillas 15 40,00 600,00
Archiveros 1 100,00 100,00
Otros Muebles 1 1.000,00 1.000,00
Aplicaciones Informdticas y
Licencias




Sistema Operativo Linux 2 0 0,00

Licencias S.O 3 0 0,00
Herramientas de desarrollo (Java) 1 0 0,00
Licencias de desarrollo 4 0 0,00

El siguiente cuadro muestra la inversion realizada en activos diferidos

DESCRIPCION CANTIDAD | P.U |SUBTOTAL | TOTAL
1.850,00
Gastos de constitucion 1 800,00 800,00
Bomberos 1 150,00 150,00
Registro mercantil 1 150,00 150,00
Gastos de nstalacion 1 750,00 750,00

Plan de financiamiento

PLAN DE FINANCIAMIENTO
cuotas Total (%)
Capital propio 3 8.000,00 24.000,00 69%
Prestamo bancario 1 10.770,00 10.770,00 31%

Total - PATROMINIO 34.770,00 1009




6.2. Gastos de arranque.

Los gastos de arranque cubren la elaboracion de la escritura de constitucion,
pagos en el registro mercantil, gastos de seguridad y tramites varios relacionados

con la consitucion de la compaiiia.

DESCRIPCION CANTIDAD | P.U |SUBTOTAL | TOTAL
1.850,00
Gastos de constitucién 1 800,00 800,00
Bomberos 1 150,00 150,00
Registro mercantil 1 150,00 150,00
Gastos de mstalacion 1 750,00 750,00




6.3. Inversion en Capital de Trabajo.

A continuacion se presenta el total de inversion en capital de activos que se

realiza:
INVERSION EN CAPITAL DE TRABAJO
2008
1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 1 TRIMESTEE
RUER(S 1 2 3 4 5 [ T 8 9 10 11 12 1 ANO
Llectricidad i) ol [ui] 0l ] i) i) i b b b i 720
Aqua 50 =} A0 51 42 42 42 4z 42 42 42 4z 536
leletono AU i) il 5l L] Lafa ] Jal s fals] fals] fals] fal £
Capital de Trabajo 2 200 200 200 7 150 150 1750 " 150 150 150 150 150 2.J00

6.4. Presupuesto de ingresos.

A continuacién se presentan el presupuesto de ingresos anual, por el tiempo de 5

anos. En el cual se consideran las ventas de los diferentes servicios de SERTUR.



INFLACION 3,5% I\ oK ANO 2 ANO 3 ANO 4 ARO 5
INCREMENTO PRECIOS 0,00% INCREMENTO PRECIOS 3,00% INCREMENTO PRECIOS 5,00% INCREMENTO PRECIOS 5,00%
INCREMENTOS S&B 10,00%  INCREMENTOS S&B 10,00%  INCREMENTOS S&B 10,00% INCREMENTOS S&B 10,00%
INFLACION 3,50% INFLACION 3,50% INFLACION 3,50% INFLACION 3,50%
CRECIMIENTO MENSUAL 0,15% INCREMENTO VENTAS 15,00% | INCREMENTO VENTAS 4,00% | INCREMENTO VENTAS 5,00% | INCREMENTO VENTAS 5,00%
INGRESOS § 6800 6%$ 6.900 5% § 7407 5% $ 7787 5% $ 8517 5%
Software de Prod y Cal. 20 23 23 24 25
PRECIO DE VENTA $ 300,00 $ 30000 |$ 309,00 $ 324,45 § 340,67
INGRESOS § 4000 4%|$ 4600 4% § 484 4% 5209 4%|$ 5791 4%
Contrato de Mantenimiento 40 46 47 49 5

PRECIO DE VENTA § 10000  |$ 10000 |[$ 10300 |§ 10815 |§ 113,56
INGRESOS § 71400 64%|$ 81.900 64%| § 86520 64%| $ 95388 64%| § 104.927 64%
KIOSCO 34 39 40 ) 44
PRECIO DE VENTA $ 210000  |$ 210000 |$ 216300 |§ 221115 |[$ 2.384,71
INGRESOS § 30000 27%|$ 34400 27%| $ 36.668 27%) $ 40232 27%| § 44.287 21%
ESPACIO PUBLICITARIO 150 172 178 186 195
PRECIO DE VENTA § 20000 |$ 20000 |$ 20600 |$ 21630  |[$ 2112

INGRESOS $ - 0%$ - 0%|$ - 0% $ - 0% $ . 0%
ACTUALIZACION SOFRWARE i " ’ i .
PRECIO DE VENTA $

INGRESOS VARIABLES $ 112.200 127,800
INGRESOS VARIABLES % 100% 100%

148.706
100%

163.523
100%

135.136
100%




6.5. Presupuesto de Gastos de Personal

El personal de nuestra empresa esta conformado por los siguientes

cargos.
Cargos administrativos Sueldo basico Mensual (en délares)
Gerente General $400.00
Desarrolladores $280.00
Secretaria $190.00
Conserje Mensajero $140.00
Vendedores $280,00

Las prestaciones sociales son las establecidas en el Cdédigo de
Trabajo. A continuacion presentamos la proyeccion de sueldos en base a

la tabla de sueldos vista anteriormente para cada cargo:



INCREMENTO 10% INCREMENTO 10% INCREMENTO 10% INCREMENTO 10%
T |
T e e e e e
[NITARIO i et ANO? d ANO3 ' ANO4 s ANO S
GERENTE GENERAL 1| 400000 400000 6.503,20 396,31 715572 633,94 787129 12154 865842 193,69 9.524.26
SECRETARIA | 190,000 190000 317922 21431 349714 32057 384686 3263 4231 3789 465470
CONSERJE - MENSAJERIA 1| 140000 14000( 23873 A8 262605 240,72 288866 479 317752 20127 349528
TOTAL DE SUELDOS ADMINISTRATIVO]  3f 730,00 730,00 12.071,74 1.106,58| 13.278.91 1.217.23| 14.606,81 1.338,96] 16.06749 1472.85| 17.674.23
SUELDOS VENTAS
VENDEDORES A 280000 560,000 920928 844181 1013021 926.60] 11.143.23 L.021.46] 1225755 [12361{ 1348331
TOTAL DE SUELDOS VENTAS ) 280000 S60,00[ 9.20918 §44,18( 10.130,21 928,60 11.143,23 L02146] 12.157,55 1.123,61| 13.483,31
PARTE OPERATIVA
JEFE DE DESARROLLO I 280000 280,001 460464 209 506510 464301 557161 S0 612878 361801 6.741,65
DESARROLADORES | 280._00r 280.00( 4,604,064 2090 506310 464300 557161 SO 612878 561,80 6.741,65
TOTAL DE SUELDOS OPERATIVOS 2 S6000( 560,000 920928 §44,18) 10.130.21 928,60) 11.143,13 102146 12.25735 1.123,61{ 13.483,31
TOTAL EMPLEADOS 1
TOTAL DE SUELDOS MENSUALES 1541]‘86|
TOTAL DE SUELDOS ANUALES (ANO 1) 3*].49*]‘3{I| 2?|]T'/||




6.6. Depreciaciones y amortizaciones

Se ha considerado una depreciacion de los equipos de computacion del
33% anual en 3 afios y una depreciacion de 20% anual en los muebles

de oficina a un plazo de 5 afios.

VALOR  |TEMPOEN| DEPRECIACION DEPRECIAICION
DESCRIPCION commeis | aios HENSUAL DEPRECTACION ANTIAL ACTMILADA

DEPRECIACIONES
Computadatas g 3 100,00 L2000 1.200,00
Teleforios ool 3 417 000 125000
13 oo 3 n1 67 13167
lnpresoras Muliifunciones oo 3 I 333 136000
Computadot servidot oo 3 41,67 300,00 200,00
Eseritotio LI - 1500 18010 226000
Sillas Fjecutias w5 13 160 2276,
Sillas T - 10,00 1200 2356,
Agchiveros of 5 L7 000 24160
Otros huehles T - 1667 20000 2616,00

AMORTIZACION
(rastos de constiucion IV - 1333 160,00 276,00
Bontberos 5[] 1230 L300 1300
Registeo mercantl 51111 - 230 000 2306,
(astos de instalacion (11 I 1230 13010 21936,

Se ha considerado realizar un préstamo de 10.770,00 al Banco
Produbanco, el cual sera cancelado a 3 afios plazo con una tasa de
interés del 13% anual, el cual se amortiza de la siguiente manera:



s valor cuntas pago interes amertzacion saldo
cuotas

$ 10.770,00

1 $362,88 116,68 $246,21 $10.523,79
2 $362,88 114,01 $248,88 $10.274,92
3 $362,88 111,31 $251,57 $10.023,34
4 $362,88 108,50 $254.30 $5.765,05
5 $362,88 105,53 §257.05 $0.511,99
] $362,88 103,05 §250.84 $9.252,16
7 $362,88 100,23 $262.65 $2.080,50
2 $362,88 97,39 $265,50 $8.72401
g9 $362,88 94,51 $268,37 $8.455,63
10 $362,28 21,60 $271,28 $8.184.35
11 $362.88 2,66 $274.22 $7.010,13
12 $362,88 23,69 $277.19 $7.632,94
13 $362,88 23,69 $280,19 $7.352,75
14 $362,88 TR.65 $283,23 $7.069,52
15 $362,88 76,39 $286,30 $6.783,23
16 $362,88 73,438 $280.40 $6.493,82
17 $362,28 F0,35 $202,53 $5.201,20
18 $362.88 67,18 $205.70 $5.005,58
19 $362,88 63,78 $208.91 $5.606,68
20 $362,88 60,74 §302,14 $5.304,53
21 $362,88 377 $305,42 $4.000.11
22 $362,88 3416 $308,73 $4.690,39
23 $362,88 30,81 $312,07 $4.378,32
24 $362,28 47,43 $315,45 $.062,86
25 $362,88 4401 §318.87 $3.743,00
26 $362,88 40,56 $322,32 $3.421,67
27 $362,88 3707 §32582 $3.005,85
28 $362,88 33,54 $330.35 $2.766,51
29 $362,88 29,97 $332,91 $2.433,60
30 $362,28 26,36 $336,52 $2.097,08
31 $362,88 2272 $340,17 $1.756,91
32 $362,88 19,03 §343,85 $1.413,06
33 $362,88 15,31 §347 58 $1.065,48
34 $362,88 11,54 §351,34 §714.14
35 $362,88 T4 $355,15 $358,90
36 $362,88 3,89 $358,99 -$0,00

Ademas se realizé otro préstamo al cuarto afio al mismo banco por un
valor de $ 27.013,38 a tres afios plazo con una tasa de interés del 13%
anual, la cual se amortiza de la siguiente manera:



num cuetas | valor custas | pago inmteres | amortizacion saldo
§27.013,.38
1 $910,19 292,64 $617,54 $26.395,84
2 $910,19 285,95 F624 33 $23.771,60
3 $910,19 279,19 $631,00 $25.140,61
4 $910,19 27136 $A37.E3 $24.502,78
5 $910,19 265,45 $6d.74 $23.858,04
& $910,19 258,46 $651,73 $23.206,31
i $910,19 251,40 $658,79 $22.547 53
& $910,19 244,26 F665.92 $21.881 60
g $910,19 237,05 $673,14 $21 208 47
10 $910,19 229,76 $6E0,43 $20.5258 04
11 $910,19 24339 H6ET B0 $19.840,24
12 $910,19 214,94 $695,25 $19.144 99
13 $910,19 207,40 §702.78 $15.442.20
14 $910,19 199,79 §710,40 $17.731.50
15 $910,19 192,09 §718,09 $17.013.71
16 $910,19 154,32 §T258T7 F16.287 34
17 $910,19 176,45 $733,74 $15.554,10
18 $910,19 168,50 574168 $14.812 42
19 $910,19 160,47 574972 $14.062,70
20 $910,19 152,35 757,84 $13.304.56
21 $910,19 14414 §766,05 $12.538.51
22 $910,19 135,24 577435 $11.764 46
23 $910,19 127,45 $782,74 $10.981,72
24 $910,19 118,97 §701,22 $10.190,50
25 $910,19 110,40 F7o0 79 $9.390,71
26 $910,19 101,73 HR08,45 1858235
27 $910,19 9297 817201 $7.765,04
28 $910,19 84,12 $826,07 $6.0938.97
29 $910,19 75,17 $235.02 $6.103,96
30 $910,19 66,13 584406 $5.250.90
31 $910,19 56,98 $853.21 $4.406,69
32 $910,19 47,74 FE62,45 $3.544.24
33 $910,19 3540 $87179 $2.672.45
34 $910,19 28,95 $881,24 $1.791.22
35 $910,19 19,40 $890.78 $900,43
36 $910,19 975 $900,43 -$0,00

6.7. Presupuesto de Gasto de Operacion

Los gastos de operacién de SERTUR estdn compuestos por suministros,
servicios de movilizacién, servicios basicos. Se ha considerado un

incremento en gastos del 5% anual a partir del primer afio.



ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5
COSTOS OPERACIONALES § 16.296 15%|$ 14.312 11%|$ 15557 12%|$ 16.930 11%|$ 18.430 11%
SUELDOS Y SALARIOS § 6720 6%|$ 7.392 6%|$ 8131 6% § 8944 6%$ 9.839 6%
BENEFICIOS SOCIALES § 2480 2%[$ 2738 2%[$ 3012 2%[$ 3313 2%[$ 3645 2%
OTROS COSTOS EMPLEADOS § 520 0%|$ 572 0%|$ 629 0%|$ 692 0%$ 761 0%
HONORARIOS Y SERVICIOS PRESTADOS| $  3.240 3% 0% 0% 0% 0%
SUMINISTROS DE OPERACION § 600 1%|$ 651 1%[$ 682 1%|$ 718 0%|$ 755 0%
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES  [$ 533 0%|$ 579 0%|$ 607 0%|$ 638 0%$ 671 0%
MOVILIZACION Y TRANSPORTES § 800 1%|$ 868 1%|$ 010 1%[$ 957 1%|$ 1.006 1%
SERVICIOS BASICOS § 1044 1%[$ 1133 1%[$ 1187 1%[$ 1.249 1%[$ 1313 1%
GASTOS OPERATIVOS $ - 0% $ - 0% $ - 0%|$ - 0% $ - 0%
VARIOS § 350 0%|$ 379 0%|$ 308 0%|$ 418 0%|$ 440 0%




6.8. Presupuesto de Gastos de Administracion y Ventas

En este presupuesto se incluyen gastos de publicidad, gastos de

transporte, suministros de oficina.

Del mismo modo se ha considerado un incremento en gastos del 5%

anual a partir del primer afio.



GASTOS DE ADMINISTRACION
SUELDOS Y SALARIOS

BENEFICIOS SOCIALES

HONORARIOS Y SERVICIOS PRESTADOS
OTROS COSTOS EMPLEADOS
SUMINISTROS DE OPERACION

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
MOVILIZACION Y TRANSPORTES
SERVICIOS BASICOS

IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES
VARIOS

ALQUILER OFICINAS

IMPREVISTOS

ANO 1

23.904 21%

8.760
3.312
1.800
1.200

600

420
1.200
1.896

932

3.600
285

8%
3%
2%
1%
1%
0%
1%
2%
0%
0%
3%
1%

ANO 2

ANO 3

Al

$ 25.964 20% $ 27.958 21% $3
$ 9636 8% $ 10.600 8% $1
3.643 3% § 4.007 3% $
2118 2% $

$

3
3
$

1.980 2% $

1.302
651
456

1%
1%
0%

$
$
$

1.302 1% $

2.057

2%

$

= 0% §
o7 | 0% $
3.726 3% $
634 0% $

1.365
682
478

1.365

2157

1%
1%
0%
1%
2%
0%

$
$
$
$
3
$

605 0% $
3.856 3% $
665 0% $

SUELDOS Y SALARIOS
BENEFICIOS SOCIALES

OTROS COSTOS EMPLEADOS
HONORARIOS Y SERVICIOS PRESTADOS
SUMINISTROS DE OPERACION
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
GASTOS DE VEHICULOS
MOVILIZACION Y TRANSPORTES
SERVICIOS BASICOS
ARRENDAMIENTO MERCANTIL INTE
ARRENDAMIENTO MERCANTIL CAP
GASTOS OPERATIVOS

IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES
PUBLICIDAD

VARIOS

= £hH 5

= LR 5 7 B R 8 8 8 5

ANO 1

6.720
2.489
480

576
40

1.536
768

640
404

6%
2%
0%

1%
0%
0%
1%
1%
0%
0%
0%
0%
1%
0%

& R R S 5 H 47 B S h 59 8 A & 5

ANO 2

7.392
2,738
528
625
43
1.667
833

694
438

6%
2%

0%][

0%][

0%

0%|
1%)|
1%
0%|

0%
0%

0%][

1%
0%

) Bl - i h o
R S B R RS ER R R s B8R

ANO 3

8.131
3.012
581
655
45
1.747
874

728
460

Al

6%

2%
0%

0%|
0%|
0%|
1%|
1%)|
0%|
0%|
0%|
0%|
1%
0%|

“H £H R £ R H 0 0 4h R B R 5 o




CAPITULO VII
ANALISIS FINANCIERO



7. Analisis Financiero

7.1.Flujo de Caja

En el cuadro se presenta el flujo de caja de SERTUR. Este se lo ha desarrollado en
forma mensual para el primer afio, mostrando flujos anuales al afio 2, 3,4y 5. Se ha
estimado un nivel de ventas moderado, las dificualdes de tesoreria se presentan
dentro de lo normal. Con el aporte de accionistas el proyecto se mantine un un buen

nivel de flujo positivo.



FLUJO DE CAJA OPERATIVO
RECIBIDO DE CLIENTES $ 101.170 $ 134.830
PAGADO A PROVEEDORES §$ (37.839) . $ (57.860)

OTROS PAGOS PROVEEDORES (22.650)
OTROS COSTOS EMPLEADOS (2.200)
HONORARIOS Y SERVICIOS PRESTADOS (5.040)
SUMINISTROS DE OPERACION
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
GASTOS DE VEHICULOS
MOVILIZACION Y TRANSPORTES
SERVICIOS BASICOS
VARIOS
ALQUILER OFICINAS
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES
GASTOS OPERATIVOS
PUBLICIDAD
IMPREVISTOS

PAGADO A EMPLEADOS
SUELDOS Y SALARIOS
BENEFICIOS SOCIALES
COMISIONES

PAGADO POR INTERESES LEASING

PAGADO POR INTERESES PRESTAMOS BANCARIOS $

PAGADO POR IMPUESTOS Y PARTICIPACION DE TRABAJADOR
FLUJO DE CAJA TOTAL OPERATIVO

ADQUISICION DE ACTIVOS |s (10.770)




ADQUISICION DE ACTIVOS § (10770
TOTAL FLUJO DE CAJA DE INVERSIONES § (0770 [§ - |§ -]

RECIBIDO DE BANCOS PRESTAMOS A CORTO PLAZO

PAGADO ABANCOS CORTO PLAZO

RECIBIO DE BANCOS PRESTAMOS A LARGO PLAZO $ 10.770
PAGADO ABANCOS LARGO PLAZO $ {3.137)
RECIBIDO DE ACCIONISTAS $ 24.000
PAGADO A ACCIONISTAS

TOTAL FLUJO DE CAJA FINANCIERO $ 31.633 $ (3.570) $ (4.063)

§  (3570) §  (4.063)

FLUJO DE CAJA NETO

CAJA INICIAL

BALANCE FINAL DE FLUJODE CAJA  §  -34.770 § 27.592 $ 35675 $ 41.991

TIR 27%
2] 43.436,32%

7.2.Estado de Perdidas y Ganancias

A continuacion se presenta el estado de pérdidas y ganancias de SERTUR



INFLACION ANO 2 ANO 3 ANO 4
INCREMENTO PRECIOS 0,00% INCREMENTO PRECIOS 3,00%  INCREMENTO PRECIOS 5,
INCREMENTOS S&B 10,00% INCREMENTOS S&B10,00%  INCREMENTOS S&B 10,01

INFLACION 3,50% INFLACION 3,50% INFLACION 3,50%

INGRESOS VARIABLES § 112200 127,800 135,136

INGRESOS VARIABLES % 100% 100% 100%

COSTOS VARIABLES § 49862 44% § 50.080  46% $ 60.683 45% $

COSTOS VARIABLES % 4% 46% 45%

MARGEN DE CONTRIBUCION § 62338 56%|¢ 68711 54%$ 74453 55%$ a:u:

MCY% 56% 54% 55% {

C0STOS OPERACIONALES § 16206 15%|¢ w2 1% 15557 124 15.!:

COSTOS FIOS % 15% 14 12% |




GASTOS DE ADMINISTRACION §

GASTOS DE ADMINISTRACION % M 0% 0% 0% 1y 0%
DEPRECACION ~  § 296 3§ M6 2§ A6 B
DEPRECIACION % %

MARGEN BRUTO § 549 5% 040 8% 3 1 9% §
MARGEN BRUTO Y % 0% B 0% W 0%
GASTO DE INTERES § 128 1% 1% M 0%
GASTO DE INTERES fh 1y %
UTILDAD DEL EJERCICIO ANTES DEAS 4281 4%$ EE 148 8% 3 1
PAGOATRABAJADORES 8%  [§ 642 1%$ 145 1% 17 1%
PAGOMPUESTO A LARENTA25% [§ 1070 1% TR 2857
UTILIDAD § 8 8 w3 K

7.3.Balance General

23.904 21% §

29964  20% §

21958 21% §







CAPITULO VIl
ANALISIS DE RIESGOS



8. Analisis de Riesgos

Es la probabilidad de que suceda un evento, impacto o consecuencia
adversos. Se entiende también como la medida de la posibilidad y magnitud de
los impactos adversos, siendo la consecuencia del peligro, y esta en relacion
con la frecuencia con que se presente el evento.

Es una medida de potencial de pérdida econdmica o lesién en términos de
la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado junto con la magnitud
de las consecuencias. (COVENIN 2270:1995)

Toda actividad conlleva un riesgo, ya que la actividad exenta de ello representa
inmovilidad total. Pero aun asi, si todos nos quedamos en casa sin hacer nada y se
detuviera toda actividad productiva y de servicios, aun existiria el riesgo, no cabe
duda que menores pero existirian, el riesgo cero no existe.

Entonces, debemos definir que el riesgo es la probabilidad de ocurrencia que un
peligro (causa inminente de pérdida), existente en una actividad determinada durante
un periodo definido, ocasione un incidente con consecuencias factibles de ser
estimadas, de efectos adversos sobre el medio natural y humano en su area de
influencia. En este sentido, es una conjugacién de las caracteristicas de las amenazas
y de las vulnerabilidades. Estrictamente, es el célculo anticipado de pérdidas
esperables (en vidas y en bienes), para un fendbmeno de origen natural o tecnolégico,
gue actla sobre el conjunto social y sobre su infraestructura.

También lo podemos entender como, el potencial de pérdidas que existe asociado
a una operacion productiva, cuando cambian en forma no planeada las condiciones
definidas como estandares para garantizar el funcionamiento de un proceso o del
sistema productivo en su conjunto.

Riesgos primarios. Son aquellos que pueden ocurrir como efecto directo de las
manifestaciones fisicas de un fenémeno (licuacion de suelos y consecuente
destruccion de edificaciones y ruptura de tuberias; dafios en equipos de control de una
industria o de un sistema de linea vital; destruccion de viviendas por deslizamientos o
por crecientes torrenciales de un rio, etc.).



Riesgos secundarios son aquéllos que los efectos directos pueden inducir, 0 sea,
impactos sobre la salud, sobre el habitat, sobre el medio ambiente, sobre los costos y
rentas de la operacion de un sistema social productivo. El conjunto de riesgos
constituye una cadena, distribuida en el espacio y en el tiempo.

El riesgo incontrolado hace que el logro de los objetivos operacionales sea incierto.

Los riesgos en general, se pueden clasificar en riesgo puro y riesgo especulativo.

El riesgo especulativo es aquel riesgo en la cual existe la posibilidad de ganar o
perder, como por ejemplo las apuestas o los juegos de azar.

En cambio el riesgo puro es el que se da en la empresa y existe la posibilidad de
perder o no perder pero jamas ganatr.

El riesgo puro en la empresa a su vez se clasifica en:

Riesgo inherente
Riesgo puro

Riesgo incorporado

El riesgo inherente Es aquel riesgo que por su naturaleza no se puede separar de la
situacion donde existe. Es propio del trabajo a realizar. Es el riesgo propio de cada
empresa de acuerdo a su actividad, por ejemplo los mostrados en la siguiente tabla.

TIPO DE EMPRESA PRINCIPALES RIESGOS INHERENTES
Transporte Choques, colisiones, volcamiento
Metalmecéanica Quemaduras, golpes,

Construccion Caida distinto nivel, golpes, atrapamiento
Mineria Derrumbes, explosiones, caidas atrapamiento




Servicios Choque, colisiones, lumbago, caidas

Los riesgos inherentes en una empresa se deben controlar y/o eliminar los que
sean posibles, ya que como estos estdn en directa relaciéon con la actividad de la
empresa si estos no lo asumen no puede existir. Los riesgos incorporados se deben
eliminar de inmediato.

Cuando un riesgo se sale de nuestro control producen accidentes que provocan
muertes, lesiones incapacitantes, dafios a los equipos, materiales y/o medio ambiente.
Todo esto resulta como perdida para la empresa, ya que ocurrido un accidente la
empresa debe:

1.- Contratar un nuevo trabajador y prepararlo para esa actividad.
2.- Redistribuir los trabajadores en el area.

3.- Perdidas de tiempo

4.- Aumentos de seguro

5.- Comprar o reparar la maquinaria y/o equipos

6.- Pago de indemnizaciones

7.- Perdida de tiempo de los trabajadores involucrados en el accidente

Los accidentes producto de un riesgo incontrolado puede ser tan grande, que
pueden terminar en una empresa llevando a todos sus trabajadores a la cesantia.

¢, Qué es riesgo aceptable?

Es una decision sobre el nivel de pérdidas esperables que se asume como
resultado de aceptar que ocurrirdn fendmenos naturales o tecnoldgicos, los cuales
incidiran sobre las vidas y bienes expuestos. En la toma de esta decision para cada
tipo de riesgo es 6ptimo que se balanceen los conocimientos disponibles sobre las
amenazas (ubicacion, severidad y recurrencia), y los costos de medidas preventivas y
de mitigacion (reduccion de las vulnerabilidades).



Las decisiones sobre el riesgo aceptable son, entonces, producto de la conjugacion
de consideraciones y de variables técnicas, econdmicas, sociales y politicas en el
marco de un proyecto cualquiera. En nuestro caso particular y a la escala de la ciudad,
este Plan provee algunos de los anteriores insumos en la blasqueda de una
optimizacion del futuro.

¢, Qué es prevencion?

Prevencion es el conjunto de medidas anticipadas, principalmente de corto y
mediano plazo, para evitar o reducir los efectos de los desastres. Por ejemplo:
preparacion de organismos de socorro e instituciones publicas y privadas y de lideres
de la comunidad; coordinacion de los mismos; evacuacién de areas de peligro
inminente; elaboracion de planes de contingencia para atender escenarios previsibles
de emergencias, etc.

El andlisis de riesgo presente esta basado en las fuentes de riesgos por tipos y sus
respectivos controles:

CAUSAY EL RIESGO

Administracion
Riesgos

Ineficiencia en atencidn al cliente motivado por
Personal no tenga clara la vision
Personal realice funciones que no le competen

Procesos
Riesgos

Manejo de excesivos requerimientos (llamadas)entrantes a la vez
Manejo de eventos no usuales
No terminar el programa en el tiempo planificado



Fuentes externas
Riesgos

Robos
Nuevas empresas similares con precios mas bajos o servicios diferentes

Normas Leyes Regulaciones
Riesgos

Cambios en regulaciones como ley de compafiias, impuestos
Problemas con contratos
Responsabilidades no definidas apropiadamente

Personal
Riesgos

Personal no capacitado para la implementacion del servicio
Falta de involucramiento del personal con los clientes
Desinterés(motivacion)

Incentivos inadecuado

Sistema Transaccional (Informacion)
Riesgos

Baja inversion en seguridades contra virus o intrusos

Sistemas no probados lo suficiente antes de instalarlos

Falta de politicas de seguridades de informacién de clientes(Fuga de
informacién)

Politicas de informacion histoérica

Nuevas Actividades

Riesgos



Cambio de estrategia de: venta, marketing
Nuevos productos

Financiero
Riesgos

Numero inicial de clientes no llega al estimado

Recaudacion (cobros) sean ineficientes

Incremento no presupuestado de costos fijos y variables

Servicios de capacitaciones y desarrollo de software no lleguen a lo
presupuestado anualmente

CALCULO DEL RIESGO

NIVELES: PROBABILIDAD 1 =Baja 3= Media 5=Alta
IMPACTO 2= Bajo 4=Media 6=Alta
ACTIVIDAD PROBABILIDAD | IMPACTO RIESGO
INHERENTE

Ineficiencia en atencion al cliente 3 6 18
Personal no tenga clara la vision 1 6 6
Manejo de excesivos requerimientos 3 4 12
(Ilamadas)entrantes a la vez
Manejo de eventos no usuales 1 2 2
Robos 1 4 4
Nuevas empresas similares con precios mas 3 2 6
bajos o servicios diferentes
Cambios en regulaciones como ley de 3 2 6
compafiias, impuestos
Problemas con contratos 1 4 4




Responsabilidades no definidas apropiadamente 1 4

Personal no capacitado para la implementacién 1 6
del servicio

Falta de involucramiento del personal con los 1 6
clientes

Desinterés(motivacion) 1 4
Incentivos inadecuados 3 4
Baja inversion en seguridades contra virus o 5 4
intrusos

Sistemas no probados lo suficiente antes de 1 6
instalarlos

Falta de politicas de seguridades de informacion 3 6

de clientes(Fuga de informacion)

Politicas de informacion histérica 3 2
Cambio de estrategia de: venta, marketing 3 2
No terminar el programa en el tiempo planificado 3 6
Nuevos productos 1 2

A continuacion se muestra las tablas de prioridades convenidas:

Prioridad Definicion
Alta Problema de impacto significativo en
nuestro negocio.
(14 - 20)
Intermedia | Problema de alto impacto en nuestro
negocio.
(8-13)
Baja Problema de bajo impacto en nuestro
negocio.

0-7)




CONTROLES

Administracion

Riesgos

Controles

Ineficiencia en atencion al cliente
motivado por falta de supervision
Personal no tenga clara la vision
Personal realice funciones que no le
competen

Mala comunicacion entre el personal.

Politicas en atencion a clientes

Uso de registros de formularios de
visitas hacia clientes

Supervisidén permanente de registros
de atencion a clientes

Elaboracién de cronograma semanal y
mensual de visitas por cliente y
empleado

Distribucion de material impreso sobre
la vision de la companiia

Definir funciones por cada puesto
Reuniones de trabajo diarias.

Procesos

Riesgos

Controles

Manejo de excesivos requerimientos
(Ilamadas)entrantes a la vez

Manejo de eventos no usuales

No terminar el programa en el tiempo
planificado

Registro diario de llamadas recibidas
por la secretaria

Registro de llamadas recibidas por los
Asesores

Elaboracién de politicas eventuales,
indicando el procedimiento a seguir en
casos varios.

Control diario de tareas asignadas.




Fuentes externas

Riesgos

Controles

Robos

Nuevas empresas similares
con precios mas bajos o
servicios diferentes

Contratacion de sistemas de alarmas
Contratacién de seguros contra incendio
y robo

Contratacion de guardia de seguridad
calificado

Reuniones semestrales fijas para
revisiones de las estrategias, precios y
servicios ofrecidos

Normas Leyes Regulaciones

Riesgos

Controles

Cambios en regulaciones como ley
de compafias, impuestos
Problemas con contratos
Responsabilidades no definidas
apropiadamente

Contratacion de un abogado que
defina y disefie tipos de contratos
para los diferentes servicios que
incluyan clausulas varias

Personal

Riesgos

Controles

Personal no capacitado para la
implementacién del servicio

Falta de compromiso del personal con
los clientes

Desinterés(motivacion)

Incentivos inadecuado involucrarse

Aplicacién de politicas de seleccion
de personal

Elaboracion de estimulos econémicos
por adquisicion de nuevos contratos
Reuniones semanales de analisis de
clientes con el personal

Charlas de motivacion e integracion al
personal

Elaboracion de desempefio del
personal




Sistema Transaccional (Informacion)

Riesgos

Controles

Baja inversion en seguridades contra
virus o intrusos

Sistemas no probados lo suficiente
antes de instalarlos

Falta de politicas de seguridades de
informacion de clientes(Fuga de
informacion)

Politicas de informacion histoérica

Politicas de seguridades de hardware y
software

Elaboracion de bitacora diaria por parte
del programador

Control de calidad del software
Encriptacion de informacién

Politicas de respaldo de informacion
Mantenimiento de equipos

Nuevas Actividades

Riesgos

Controles

Cambio de estrategia de: venta,
marketing
Nuevos productos

Desarrollo de productos innovadores
para poder competir

Cronograma de desarrollo y pruebas
paulatinas del nuevo producto
Realizar seguimiento a los nuevos
productos

Financiero

Riesgos

Controles

Numero inicial de clientes no llega al
estimado

Recaudacién (cobros) sean
ineficientes

Incremento no presupuestado de
costos fijos y variables

Analisis de riesgo en escenario
pesimista

Politicas de cuentas por cobrar y de
cuentas por pagar

Gastos deben estar dentro de los
presupuestos aprobados




Servicios de capacitaciones y - Cambios en servicios de

desarrollo de software no lleguen a lo capacitaciones

presupuestado anualmente - Elaboracion de planes de promocién
por pronto pago, nimero de servicios a
la vez

Elaboracién de paquetes
promociénales




CAPITULO IX
EVALUACION DEL PROYECTO



9. Evaluacion del Proyecto

Al realizar el analisis del proyecto, observamos que se logra una tasa de retorno

del 27%, es decir que los flujos generados del proyecto recuperan la inversion de

US$13020.00.

Esta rentabilidad es superior al 12% anual que los socios han definido como su

tasa minima de retorno vy, por tanto, el proyecto es economicamente factible. El

valor presente asciende a 43.436,32.

Pesimista

Normal

Optimista

TIR

10%

27%

43%

Valor Presente Neto

32.618,27

43.436,32

57.406,98




CAPITULO X

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION
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10. Cronograma de Implementacion




