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RESUMEN

El motor de toda actividad comercial son las ventas, y las ventas con tarjetas de
crédito hoy en dia constituyen uno de los ingresos mas importantes para los
comercios, tal es asi, que para que un comercio pueda mantenerse en el tiempo debe

aceptar tarjetas de crédito ya que esta ofreciendo otra opcién de pago a sus clientes.

Sin embargo, uno de los principales inconvenientes que tienen los comercios es la
falta de control en la compensacion y liquidacién de las ventas, esto puede significar
una perdida entre un 3% y 5%. A los comercios les interesa vender pero cobrar es
una tarea que en muchos comercios lo manejan manualmente, ya que no saben
cuanto tiene que cobrar de las tarjetas de crédito simplemente espera que el Banco
deposite y consulta su estado de cuenta.

Crear un empresa consultora especializada en mejorar procesos, y cuyo enfoque sea
los procesos de venta con tarjetas de crédito constituye una empresa pionera por la
especializacion, lo cual apoyara a los comercios a redisefiar sus operaciones
existentes para lograr una mejora significativa y eficiencia en sus procesos de

compensacion y liquidacion.

Palabras Claves:
Asesoramiento, apoyo, mejorar procesos, tarjetas de crédito, operaciones, ventas,

compensacion y liquidacion



ABSTRACT

The engine of any business is sales, and sales with credit cards today are one of the
most important revenue for the trade, so much so, that for a trade can be maintained
over time must accept credit cards since it is offering customers another payment
option. However, one of the main drawbacks that have shops is the lack of control in
the collection, this may mean a loss between 3% and 5% of its turnover due to lack of

control in the recovery of their sales money plastic

A business interested in selling but collecting is a task that the manually operated and
the more sales volume is more manual processes bring. Trade does not know how
much to charge credit cards simply expects the Bank deposit and query your

statement.

Create a consulting firm specializing in improving processes, and whose focus is the
sales process credit card is a pioneer in the expertise and knowledge of the subject,
which support organizations, businesses to redesign their existing operations to

achieve significant improvement and efficiency in their collection processes.

Keywords:

Advice, support, improve processes, credit, operations, sales
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INTRODUCCION

En la actualidad la actividad de la consultoria en gestion empresarial est4d tomando un
repunte a nivel nacional tanto en el sector publico como privado, con facilidades de
desarrollo en algunos campos como calidad, planificacion, mejoramiento de procesos,

desarrollo de competencias humanas, entre otras.

Muchas de las empresas actualmente buscan apoyo en areas especificas de su
organizacion, mas aun cuando afecta la parte financiera, de ahi nace la importancia
en controlar adecuadamente los ingresos de las ventas y mas con otros medios de
pago como tarjetas de Crédito, pues cconforme sea el tamafio del comercio o
empresa, incidira en cuan grande o pequefia sea el volumen de la operacion, tal es
asi que los comercios grandes, crean areas de control con el fin de asegurar la

recuperacion de los valores pagados a través de los Bancos.

El presente proyecto se enfoca en la creacion de una consultora centrada en el
asesoramiento a comercios 0 negocios en la cobranza de las ventas con tarjetas de
crédito, ya que detras de cada pago con tarjeta de crédito que realizan los clientes o
consumidores hay un mundo complejo de operaciones hasta que se efectiviza el cobro
por parte del comercio al Banco, ofreciendo un servicio que ayude a afrontar de
manera efectiva a los directores o duefios de los comercios los retos de su gestién
empresarial.

Ante la necesidad de supervivencia de todo comercio 0 empresa la mejora de los
procesos no es opcional, es imprescindible, mas aun cuando se detecta perdida en las

organizaciones.

Cualquier empresa que desee permanecer en el tiempo debe adaptarse a los cambios
que marca el mercado y, para ello, tiene que adaptar sus procesos a los mismos.
Estos cambios pueden ser desde una simple mejora en su organizacién hasta la

reinvencion de la misma.

Asesorar a las empresas que necesitan mejorar sus procesos de cobro, y poder
generar una eficiencia administrativa y una reduccién de riego en la pérdida
econdmica que significa no compensar todos los valores con los emisores lograra que

las empresas cumplan a cabalidad la misién y objetivos trazados, aplicando los



cambios organizacionales que se requiera, la reestructuracion financiera, en definitiva

se logre llegar a la eficiencia requerida.

Para el desarrollo del presente trabajo, tenemos como oportunidades el conocimiento
de las necesidades que existe en los comercios por controlar estas operaciones y

mejorar los procesos en los comercios,

Como desventaja una consultora individual o una persona natural calificada se ve
enfrentada al discrimen o falta de atencion ya que las empresas publicas y privadas
tienen preferencia con personas particulares que tienen renombre en el mercado
consultor, o con las personas juridicas que ya tienen una trayectoria y experiencia

justificada de consultorias.

En el desarrollo de este proyecto veremos seis capitulos, en los cuales en el primer
capitulo se topa toda la informacién con relacién a las consultorias, la importancia y la
justificacion del tema, en el capitulo dos se realiza una descripcion de la situacion
actual de las empresas consultoras en el Ecuador, se efectla un estudio de mercado
para conocer el mercado al cual se pretende ingresar, se analiza la demanda, oferta,
precios del servicio y su comercializacion. En el capitulo tres y cuatro se realiza el
estudio de ingenieria del proyecto, se define su localizacién, recurso humano y se
determinan los procesos gobernantes de la consultora, se analiza la estructura y
conformacion legal de la Empresa, su disefio estructural, y los flujogramas de los
procesos. El capitulo cinco se refiere al estudio econémico, se determina la inversion
total de proyecto, y su financiamiento. Se realiza una evaluacién econémica técnica en
base de flujos de efectivos proyectados, utilizando indices como el VAN, TIR, que
permiten determinar si el proyecto es rentable. Finalmente en el capitulo seis se

establece las conclusiones y recomendaciones del estudio realizado.



CAPITULO I: EL PROBLEMA



1. El problema

1.1 Contextualizacién del problema.

1.1.1 Diagnostico Situacional.

El nimero de tarjetahabientes en el pais ha crecido considerablemente, asi lo
demuestra la informacién emitida por el diario el Comercio del 12 de abril del 2014, en

su pagina No. 6, sobre el tema: “Mas mercado para las tarjetas de Crédito”.

“Cuando en julio del 2012 la Junta Bancaria prohibié la emisién de tarjetas de crédito a
las casas comerciales, estas debieron buscar alternativas para que sus clientes
difieran sus compras. Es el caso de la cadena De Pratti que en alianza con el Banco
Bolivariano ofrece la tarjeta Bancar Visa de Prat, eso quiere decir que 316000 tarjetas
emitidas por esta firma pasan a Bankard para que sus clientes accedan al crédito
rotativo, ¢ Qué significa esto? Segun el asesor financiero Gabriel Figueroa, al haberse
eliminado las tarjetas de crédito de las casas comerciales, los clientes no podian pagar
sus compras con diferido.

La ventaja, vista por los clientes, era que la gente podia pagar minimos, lo que se
llamaba “cuoctitas”. Al haberse eliminado esto, solo quedod el crédito directo, pero con
ello, se dio paso a alianzas estratégicas con diferentes emisores para otorgar
masivamente tarjetas a ese mercado que dejaron las casas comerciales, abriendo la
opcién de compras no solo a ese establecimiento sino a todos los que pueden cobrar

con tarjetas de crédito. Igualmente, los clientes deben cumplir con las cuotas fijas

durante los meses fijados”, explica. Algunos datos del crédito con Tarjetas:

La cartera de las tarjetas
En millones de ddlares a marzo 2014

2014 186,7
2013 188,9
2012 183,5
2011 124,3
2010 105,3

Grafico 1: La cartera de tarjetas de crédito
Fuente: SIC y de Bancos/ El Comercio



Tarjetas de Crédito Emitidas
en Millones de USD $

4./././. 2,8
2,5
2 222

1,97 !

== Valor

2010 2011 2012 2013

Grafico 2: Tarjetas de Crédito Emitidas
Fuente: Superintendencia de Compafiias y de Bancos/ EI Comercio

Segun publicacién de la revista Ekos, en su edicion No. 217 de mayo 2012 sobre la

Nueva Ruta de Consumo en el Ecuador menciona lo siguiente:

“Tras las crisis financiera de 1999 Ecuador vivié un severo cambio de su escala social,
la clase media practicamente desaparecié y la polarizacion de ingresos se incremento.
Al menos una década paso6 para que este segmento social resurja y en la actualidad

sea el sostén de la nueva economia.

No se puede dejar de lado el vertiginoso crecimiento del uso de la Internet, lo que
permite construir consumidores mas exigentes y con la capacidad para adquirir
cualquier bien instantaneamente, se construye la ecuacion perfecta para regresar a
Ecuador al mapa mundial del consumo. Ejemplos puntuales de ello son las constantes
visitas de miticos artistas musicales de todo género, asi como el incremento de
inversiones en productos no tradicionales como el ensamblaje de vehiculos pesados

de Neo Hyundai.

Las cifras hablan por si solas, el consumidor de clase media actual destina entre 24$ y
58% de sus ingresos mensuales a productos y servicios basicos (viveres, vivienda,
agua, luz) el dinero restante lo utiliza para mejorar su calidad de vida a raves de la
compra de bienes de vanguardia y la contratacion de servicios que empiezan a
convertirse en los nuevos conmodities del pais, entre ellos la TV pagada y el internet

movil.

Somos testigos de una nueva era, un momento en el que puede cambiar el mundo tal

como lo conocemos. Atras quedaron los modelos de desarrollo sustentados en

5



manufactura rudimentaria o comercio tradicional, estamos en la era de la informacion y
el conocimiento. Segun expresiones del presidente de Colombia Juan Manual Santos
cada persona que salga de la pobreza es un potencial consumidor”. Algunas cifras que
publica la Revista Ekos, mayo 2012.

Evolucién de la pobreza en Ecuador
® ® ® o e 20t e o e

éCuales son los gastos fijos de los hogares de los ecuatorianos de clase mediaZ

1999

mViveres (alimentacién)
®(Casa

W Servicios basicos

®mviveres (alimentacién)
= Arriendo
=Servicios basicos

= Consumo extra (bienes
de vanguardia, viajes,
entretenimiento, ete.)

™ Consuma extra (bienes
de vanguardia, viajes,
entretenimiento, ete.)

Fuente: INEC_ Banco Mundial, SIISE

Grafico 3: Evolucion de la pobreza en Ecuador
Fuente: Revista Ekos, mayo 2012

TIPOS DE CONSUMO

PORCENTAJE OBSERVACION

37% SON USUARIOS HABITUALES DE INTERNET EN EL PAIS

ES EL PROMEDIO DE CRECIMIENTO DE CONSUMO EN EL PAI[S, LA
6% DECADA DEL 2000-2010 ES LA SEGUNDA DE MAYOR CRECIMIENTO
81% INDICE DE EMPLEO DE LA CLASE MEDIA, EN 1995 ERA DEL 54%

DE PENETRACION TIENE VISA, QUE ES LA TARJETA DE CREDITO
47% PREFERIDA POR LOS ECUATORIANOS
52% DE LOS ECUATORIANOS GASTA DE 50-150 MENSUALES EN VESTIMENTA
DE LAS FAMILIAS DE CLASE MEDIA GASTAN ENTRE 150-300

54% MENSUALES EN VIVERES

Grafico 4: Tipo de Consumo
Fuente: Revista Ekos, Mayo 2012. Edicion No. 217



TIPOS DE CONSUMOS

La penetracidn de las TIC revolucionan los habitos de consumo en Ecuador

Usuarios de internet -
37%
en Ecuador 3 @ @ @ @

Hogares de clase B5%5 de los hogares clase media gastan

. . 0y
media con internet entre 18 y B35 mensual en Internet

o 0y
E de |a clase media tiene de la clase media tiene

JiaE,  computador de escritorio [ computador portatil

Fuente: INEC, Superintendencia de Telecomunicaciones

Tarjetahabientes vs. no usuarios de tarjetas de crédito: jeudl es su frecuencia de consumo?

Usan tarjetas de crédito Mo usan tarjetas de crédito

29.3% suele ir al cine
61,1 suele ir a restaurantes
asiste al estadio o prictica deporte
asiste a conciertas masicales

asiste a obras de tearo

asiste 3 museos o exposiciones de arte

50 B0 7o

Fuente: INEC

Grafico 5: Revolucionan los habitos de consumo en Ecuador
Fuente: Revista Ekos, Mayo 2012. Edicién No. 217

1.1.2 Flexibilidad Bancaria.

“Si este es un factor determinante para facilitar la adquisicion, es asi que a diferencia
de los afios 90 ya no se necesita dinero para abrir una cuenta, tampoco una solicitud
para contar con una tarjeta de crédito. Es asi que en los Ultimos tres afios el consumo

con tarjetas de crédito crecié un 19%, lo que evidencia el potencial de este canal de

pago.

¢ Es suficiente? No aln queda mucho terreno por ganar, sobre todo si se lo compara
con el PIB de los hogares que en Ecuador es de USD 42986 millones, segun cifras del
Banco Central del Ecuador. Es decir, la penetracién de tarjetas de crédito es de tan

solo el 7% de estos ingresos.

En el estrato medio, la penetracion de tarjetas de crédito internacionales es del 32.9%;
un indicador superior al promedio pais, pero aun bajo para el potencial del estrato. La
tarjeta de crédito con mayor aceptacion es Visa con el 49% seguido por Diners Club

con un 20.8%.



1.1.3 Valor Agregado al Dinero Plastico.

“En tres anos el consumo de tarjetas de crédito en Ecuador crecié en un 19% al pasar
de USD 4800 millones a 7207 millones. Asi lo confirma la informacion de la
Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) y de esta manera se evidencia el
potencial que tiene esta forma de pago. En ese criterio coinciden algunos de los
emisores de tarjetas de crédito del pais.

Esto lo dicen porque el consumo, en general, de los hogares bordea los USD 39 mil
millones cada afo y de este total apenas unos USD 7 mil millones corresponden al uso
del dinero pléstico.

En un mercado en el que comparten su participacion Visa, Mastercard, American
Express, Dineros Club, la méas reciente Discover entre otras, el valor agregado
empieza a ser un factor necesario para atraer a mas clientes, es por ello que se crean
sistemas como el cashback es el gancho para fidelizar a los clientes. Banco de
Guayaquil fue el primero en ofrecer este servicio en el pais a través de la tarjeta Blue
de American Express, Desde enero de este afio los clientes pudieron acceder a este
sistema que consiste en la acumulacion y devolucién del 1% del total de sus

consumos”

1.1.4 Pérdidas en el Comercio por lafalta de Control en la Cobranza.

Segun el ejecutivo Raul Peruzzi, de la empresa WonderSoft, en una entrevista dada al
diario el Clarin en Argentina 2012 menciona que “El historico interés de los
comerciantes por cobrar sus ventas en dinero efectivo, en vez de hacerlo mediante las
tarjetas de crédito o de débito, va mas alla de la comision (2%) en corriente o diferidos
la comisién que pacte el emisor con la tarjeta de crédito, éstos deben pagar a las
tarjetas emisoras o al tiempo que transcurren hasta que el comercio rembolsa el dinero
que le corresponde”. Actualmente, el principal inconveniente, “es la falta de control en

la cobranza.

Los comercios pierden entre el 3% y el 5% de su facturacion debido a la falta de

control en las transacciones con los plasticos”, asegura el ejecutivo.

A los comercios les interesa vender pero cobrar dejé de ser una tarea que se pueda
encarar manualmente”, explica: “El comercio no sabe sobre cuanto tiene que cobrar de
las tarjetas de crédito. Simplemente espera que le depositen en el banco y consulta el

extracto.



Asi las cosas, cuando se acredita el depésito bancario correspondiente al pago de una
liquidacion no hay forma de saber a qué transacciones corresponde, explican en las

asociaciones de comerciantes.

Los bancos también percibieron el tema y lo adoptaron como un nicho de negocios. El
Itau lanz6 un sistema para administrar las cobranzas en una cuenta recaudadora. En
la misma linea el BBVA-Francés también ided un sistema especial para gestion de
cobranzas sobre tarjetas de créditos y débito.” La entrevista completa se la puede ver
en el siguiente link http://www.ieco.clarin.com/economia/Perdidas-comercio-falta-
control-cobranzas_0_704329597.htm. EI crecimiento y la diversificacion de las
consultorias estan relacionados con el fendbmeno de la globalizacion ya que ha
acelerado los procesos de cambio, por lo que frecuentemente deben identificarse
competencias y capacidades de las empresas para adaptarse a los nuevos entornos
macroecondmicos y satisfacer las exigencias de los mercados nacionales e

internacionales con productos y servicios de alta calidad.

Muchas organizaciones tienen sus consultores “permanentes”, utilizan diversas
oficinas de consultoria y han aprendido a aprovechar la competencia técnica que
pueden ofrecer los diversos consultores. En una organizacion pequefia, la decision de
recurrir a un consultor puede ser dificil. El propietario o director quiza considere ese
servicio profesional costoso, y a menudo no se ve de qué manera un colaborador
exterior puede prestar ayuda a su situacion especial, sin embargo por el crecimiento
en la demanda y por mantenerse en su negocio con nuevas estrategias, han visto
necesario obtener a través de la consultoria herramientas que permitan a las
organizaciones crear ventajas competitivas sobre otras similares. Ademas de la
tendencia de la consultoria a concentrase en la empresa privada, el crecimiento de

este negocio se ha orientado hacia las empresas publicas.

La operacion con tarjetas de Crédito nace a partir de la afiliaciébn de un comercio con
una Institucién Financiera autorizada por la Superintendencia de Bancos para emitir
Tarjetas de Crédito, en esta relacion lo mas importante para el Banco es que el
comercio incremente sus ventas con tarjetas de crédito, pues representa un ingreso
por la comision que percibe el Banco Emisor, sin embargo existe una debilidad en los
procesos de capacitacion de los Bancos hacia los comercios en la compensacion y
liquidacion de las Tarjetas de Crédito, esto se da porque el Banco finalmente si no

recibe la informacion del comercio no carga el consumo al cliente, por lo cual este no



cancela por el consumo, con esto quien realmente esta asumiendo una perdida
financiera es el comercio.

La propuesta que se ofrece se basa en los antecedentes investigados tomando como
prioridad la necesidad de conocimiento e informacion que necesitan los comercios que
operan con tarjetas de crédito. Los clientes actuales o potenciales no cesan de
incrementar sus demandas y expectativas y para ganar clientes en la Consultora de
Mejoramiento de procesos especializados en Tarjetas de Crédito cuenta con un
elemento adicional asumido como una ventaja competitiva con el resto de consultoras,
y esa ventaja es el conocimiento técnico y especializado en la materia, en base a una
experiencia en la Banca en la especializacion de Tarjetas de Crédito, una relacion con

los comercios y a una instruccién formal de Administracion por Procesos.

Con el objetivo de aumentar la precision en la estrategia de mercadotecnia, se
clasificara a los consumidores de la consultoria de manera homogénea, para
identificar las necesidades del consumidor, disefiar el producto que vaya acorde a la
demanda, optimizar los medios publicitarios, lograr un crecimiento de la compafiia por

su enfoque. Para esto se realizard una segmentacion segun los siguientes aspectos:

Geografica

Relacionada con el
producto

C
0
O
(1)
+—
C
(]
=
Q0
(]
(Vp]

— Demografica

Grafico 6: Tipos de Segmentacion
Elaborado por: Vallejo P, 2014

Segmentacion Geogréfica, el servicio de consultoria  serda nacional a casas

comerciales que utilicen como medio de pago tarjetas de crédito.
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Segmentacion Demografica, seran casas comerciales que reciban como medio de
pago tarjetas de crédito y cuyo volumen de ventas con tarjetas represente para ese

comercio un volumen significativo de sus ventas.

Segmentacion Relacionada con el Producto.- Comercios cuya conciliacion de las
ventas con tarjetas de crédito sea un proceso manual y utilicen archivos Excel para

realizar los cruces.

1.2 Planteamiento del Problema.

Las ventas que se realizan hoy en dia en todos los comercios en un gran porcentaje
se realizan con Tarjetas de Crédito o Débito, es el medio de pago mas usado
actualmente y ha tenido un crecimiento sostenible en los ultimos afios, inclusive a
pesar de los cambios a nivel regulatorio que han realizado los organismos de Control
(Superintendencia de Bancos) en cuanto a fijacion de tarifas en costos de emision,

renovacion, o envio de estados de cuenta.

El recibir como medio de pago una tarjeta de crédito y débito involucra para los
comercios realizar procesos de conciliacion y liquidacion con los adquirentes de su
comercio para cobrar o recuperar todas las ventas realizadas con los diferentes
emisores de tarjetas de crédito/débito. Algunos comercios solo esperan que los
adquirentes les paguen por las ventas realizadas Yy no necesariamente tienen el
proceso definido para controlar que todas las ventas se estén cancelando

correctamente.

Estos procesos pueden ser manuales (ventas por teléfono) o automaticos (ventas por
POS, Datafast, Medianet, Red Apoyo o Switch Transaccional), pero en cualquiera de
ellos debe existir un control que asegure la recuperacion total de sus ventas con
tarjetas de crédito, ya que puede generar pérdidas financieras para los comercios por
no conocer los procesos de venta, compensacién y liquidaciébn con tarjetas de

crédito/débito. Asi por ejemplo:

Telefbnica.- Si no deposita el voucher en el adquirente de su comercio, este voucher

no seré cancelado al comercio.

POS.- En este canal de venta debe existir un cierre diario de al POS para que las
ventas se puedan cancelar, si no se ejecuta este cierre todas las ventas que

transaccionaron por esa caja no serdn canceladas al comercio por el adquirente
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Switch.- En este canal de venta los comercios deben enviar archivos de las ventas que
realizan, si este archivo no se genera o se envia sin informacion igualmente no se

estaran cancelando las ventas por este canal.

1.3 Formulacion del Problema.

¢Cudl es el interés de las empresas del sector comercial sobre una consultoria
especializada en mejorar los procesos de venta, compensacion y liquidacion con

tarjetas de crédito en la ciudad de Quito?

1.4 Sistematizacion del Problema.

1.- ¢ Qué caracteristicas debe poseer una empresa especializada en el manejo de los
procesos de cobranza con tarjeta de crédito en el sector comercial?

2. ¢Cuan importante ha sido el crecimiento del mercado de Tarjetas de Crédito en el

Ecuador para los comercios?

3.- ¢Como esta estructurado las areas administrativas en los comercios que realizan

este control?

4.- ¢ Qué estrategias de manejo de procesos de cobranza a través de tarjeta de crédito

debe proporcionar una empresa especializada a los comercios en la ciudad de Quito?

5.- ¢ Cual es el nivel de aceptacion de una consultora especializada en el manejo de

tarjetas de crédito en la ciudad de Quito?

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo General.

v Presentar un modelo de una empresa consultora que tenga como fin asesorar y
capacitar para mejorar los procesos de venta con tarjetas de crédito en los

comercios aprovechando al maximo el rendimiento de sus recursos.
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1.5.2 Objetivos Especificos

v' Efectuar la investigacion del entorno, para determinar las expectativas del mercado
en lo concerniente a necesidades, preferencias con el servicio de consultoria
sobre mejoramiento de procesos de tarjetas de crédito, mediante herramientas
como el BPM, sistemas de gestién de calidad.

v' Disefiar la propuesta estratégica que debera tener la empresa con el fin de lograr
Su posicionamiento.

v" Realizar el estudio financiero del proyecto que permita determinar el punto de
equilibrio y la rentabilidad que tiene.

1.6 Hipoétesis.

El nivel de aceptacion de una consultora especializada en el mejoramiento de

procesos de Venta con tarjetas de Crédito es del 70%

La implementacién de una consultoria especializa mejora el proceso de venta con

tarjeta de crédito de las empresas comerciales en la ciudad de Quito.

1.7 Justificacion.

Esta investigacibn es importante para el sector comercial que realiza sus
transacciones comerciales a través de tarjeta de crédito, debido a la cantidad de
recursos que se manejan bajo es sistema y los costos de espera para transformar un

Boucher en efectivo.

Dentro de este proyecto se busca beneficiar a las empresas comerciales y la gestion
de los administradores de las mismas, dinamizando las finanzas de este grupo de
empresas. Al mismo tiempo la emprendedora y a la vez investigadora contara con una
fuente de ingresos como una nueva empresa donde se generaran fuentes de trabajo y

de esta manera dinamizar la economia del pais.

Es pertinente realizar la investigacion debido al impacto en las finanzas de la empresa,
pues con un asesoramiento adecuado la empresa puede convertir sus recursos
economicos con mayor agilidad y de esta manera obtener mejores resultados
financieros para las empresas. Por ello, es adecuado realizar asesoramiento para el

adecuado manejo de los procesos de venta y cobranza a través de tarjeta de crédito.

Es viable la investigacién al contar con la experiencia de la investigadora en el area de

manejo de tarjetas de crédito y a la vez por los conocimientos obtenidos durante la
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formacion en la maestria en gestion empresarial recibidos por la Universidad Técnica
Particular de Loja.

Es factible realizar la investigacion debido al interés de emprendimiento de la
investigadora, quien ha designado recursos para la fase investigacion y espera los
resultados para convertir este proyecto en una empresa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2. Marco Teorico

2.1. Marco Referencial.

2.1.1. Desarrollo Organizacional.

Segun el libro de RAFAEL GUIZAR MONTUFAR (2013): Desarrollo Organizacional,
principios y aplicaciones, McGraw Hill, Cuarta Edicion, en su capitulo V, menciona lo

siguiente:

“Es importante tener conocimiento de los inicios de la consultoria empresarial. En el
afio 1886, Arthur D. Little fund6 la primera empresa de consultoria de gestién enfocado
en la ayuda de las industrias a mejorar su desempefio, tanto en sus operaciones como

la realizacién de estrategias, tiene su sede en Boston, Massachusetts.

En 1914, Edwin G. Booz fundd la primera empresa consultora en prestar servicios
tanto clientes del sector industrial como del sector gobierno.

En 1963 se crea Boston Consulting Group que se dedic6 al andlisis de la
administracion y la estrategia. Para finalizar en las décadas de 1960 y 1970, Booz &
Mc Kinsey, BCG, y la escuela de Harvard, desarrollaron las herramientas y los
primeros enfoques que dan la definicibn de la administracion estratégica,
estableciendo de este modo las bases para la creacion de las futuras empresas de

consultoria.

Se tiene que reconocer que el consultor es un agente de cambio, ya que transfiere

conocimientos a través de la capacitacion hacia las personas.

Por ende en la consultoria empresarial, es esencial tener conocimiento de que es un
servicio de asesoramiento, lo que significa que los consultores no se contratan para
dirigir a la organizacion o para que adopten decisiones delicadas en nombre de la
direccion. Se encargan de asesorar, y es importante conocer que no tienen ninguna
facultad para decidir cambios y aplicarlos. El consultor sélo se encarga de ser esa guia

para el empresario en la implementacion de sus consejos.

La Consultoria Empresarial se ha convertido en una herramienta la que recurren cada
vez mas empresas que desean simultdneamente mejorar su posicion competitiva y

mantener su independencia sin tener que dedicar muchos recursos a actividades en
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las que no tienen ventajas competitivas. Las consultorias empresariales se han
incrementado en aquellas empresas que se han visto sometidas a la presion acelerada

de la introduccion de nuevos productos o servicios.

Esto les ha forzado a concentrar sus recursos en las actividades que mejor
desempefian y al mismo tiempo delegar funciones de mejor rango a consultoras
dedicadas a dichos rubros. El trabajo del consultor empieza al surgir alguna situacion
juzgada insatisfactoria y susceptible de mejora y que termina en una situacion que

produzca un cambio y que constituya una mejora

Los directivos de las empresas han comenzado a otorgar la verdadera importancia al
recurso humano profesional para sus empresas, por esta razon es necesario aportar al
desarrollo de estas empresas, ofreciendo al mercado, personal profesional, técnico y
especializado, que sean aporte a las organizaciones, es decir que realicen actividades
que generen un valor agregado, que se conviertan en socios del negocio, para que de
esta manera cumplan con las expectativas de las empresas y estas a la vez con las

expectativas de sus clientes.”

La apertura industrial y comercial del pais, mantiene un dinamismo enfocado a la
produccion y generacién de servicios, que cada vez genera mercados mMmAas
competitivos con agresividad comercial y de mercadeo, y lo seguira haciendo con el
nuevo enfoque del pais en su concepto de cambio de matriz productiva, cuyo objetivo
es llegar a una disminucion de las importaciones de productos, con el fin de aumentar
la produccién e industrializacion nacional a costos bajos y con tecnologias superiores,
para que logren cautivar a los consumidores con precios y calidades igual o0 mas

competitivos que el de las internacionales.

Segun informacion del INEC en su seccién Ecuador en Cifras sostiene que la

evolucion de la inflacién anual se sitlla a Enero del 2014 en 2.92%

17



Grafico 1. Evolucidon de la inflacidn anual
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Grafico 7: Evolucion de la Inflacion Anual

Fuente: www.ecuadorencifras.gob.ec

Muchas empresas ecuatorianas, nacen de una integracion familiar, la gestion integral,
se ve disminuida por la falta de orientacion técnica y tecnoldgica, sistemas de calidad,
mejoramiento de procesos, mejoramiento continuo que coadyuvan al desarrollo de la

empresa a nivel nacional e internacional.

La actividad de asesoramiento y consultoria en gestibn empresarial ha sido una
actividad que ha ido desarrollandose a lo largo del tiempo, tanto en el sector publico y
privado, actividad que ha dado muchos frutos en acciones de desarrollo de empresas,
aumento de competencias gerenciales, sistemas de mejoramiento de calidad y de
procesos, entre otros. Pero la actividad de consultoria en lo referente a logros de
aumento de valor, direccion estratégica ha sido lograda por empresas consultoras
internacionales como la Price Waterhouse, Ernest& Young y Deloitte&Touche, entre
otras; ademas de consultores profesionales que han desarrollado metodologias,

técnicas efectivas a nivel empresarial.

Estos hechos permiten que las empresas abran sus negocios a las actividades de
asesoramiento y consultorias que organicen y orienten sus sistemas productivos al

mas alto nivel de desempefio.

Segun el libro de RAFAEL GUIZAR MONTUFAR (2013): Desarrollo Organizacional,
principios y aplicaciones, MacGraw Hill, Cuarta Edicion, en su capitulo V, menciona:

“El consultor empresarial brinda ayuda a los directivos y duefio de empresas a
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identificar y definir los problemas principales que afectan a la organizacién en donde
trabajan. La consultoria no es otra cosa sino la expresién cabal de la 6ptima
utilizacion de conocimientos técnicos de excelencia sustentados en la experiencia,
integridad moral y un alto sentido de responsabilidad, para lograr la méxima eficiencia
en la definiciébn conceptual, el financiamiento, el disefio, la ejecucion y la operacion de

cualquier proyecto de inversion.

En la revista M&M del 2013, menciona que la consultoria es un servicio de
asesoramiento especializado e independiente, en el que un profesional sirve de apoyo
a una organizaciéon con el objetivo de generarle soluciones especificas a sus

problemas internos, mediante una metodologia de trabajo practica y orientada.

Frecuentemente no se cuenta con una estructura especifica y suficiente para dedicar
al analisis y la mejora de los procesos siendo clave la optimizacion de los recursos al
maximo. Para ello es fundamental trabajar de manera sistematica, organizada

estableciendo un orden de las actividades que debe realizar un consultor.

En el libro de Desarrollo Organizacional de Rafael Guizar Montufar indica que “La
consultoria de procesos constituye una parte importante del Desarrollo Organizacional
y se ha practicado ampliamente en los ultimos 40 afios. No obstante, existen pocos
estudios sobre el efecto de esta intervencion en la eficiencia de los grupos y en la

modificacion de su comportamiento.

Lippitt dirigié una serie de seminarios sobre la intervencién de consultoria de procesos
para los altos ejecutivos de correos, de la administracion de servicios generales y de la
administracion de pequefias empresas. El efecto de estos seminarios fue analizado
por medio de cuestionarios anénimos. El resultado fue positivo en general, ya que se
comprobé que habian influido sobre el funcionamiento tanto de los individuos como de

la organizacion.”

Otros autores mencionan que la Consultoria es: “Actividad profesional relativa a los
servicios especializados prestados a una compaifiia o institucién para asesorarla y

ayudarla en la mejora de su gestion, operaciones y/o resultados financieros”.
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2.1.2 .Las Consultorias en la Regién y en el Ecuador.

“Asi como los clientes se han sofisticado, nosotros también”, comenta Enrique Luz,
lider de clientes y mercados de PwC en América Latina, quien agrega, “cuando llegué
a la firma hace 28 afos, so6lo habia tres profesiones representadas: contadores,
abogados y administradores de empresas. Hoy tenemos 27 tipos de profesionales de
las més diversas areas, incluyendo, ademas de ingenieros y economistas, a médicos,

bidlogos y zootecnistas.

Otra de las grandes transformaciones proviene de las empresas que ya no solo
desean un enfoque de disefio y planeaciéon sino de un acompafiamiento en la

implementacion y gestion”.

Las grandes firmas consultoras especializadas en tecnologia son conscientes de este
cambio. “Hemos pasado de la consultoria de escritorio a una que examina y
transforma los procesos conjuntamente con el cliente”, dice Sergio Kaufman,

presidente de Accenture Argentinay lider regional de Sudamérica Hispana.

Actualmente en el Ecuador la consultoria como negocio se incrementa, mas aun
cuando el gobierno central ha canalizado acciones para fomentar la creacion de micro
y pequefas empresas, inclusive desde el Gobierno Central se ha incentivado las
capacitaciones a las empresas subsidiado un costo por el Gobierno, esto ha
repercutido en aumentar la oferta de consultoria en el pais de todo tipo, como
empresas Juridica y como personas Naturales. EIl negocio de la consultoria depende
del tipo, tamafio y objetivos de la empresa o negocio que la requiere, en el caso de las
Empresas consultoras ya posicionadas actualmente nos encontramos representados
por marcas importantes, en consultoras de Gestiobn y mundialmente conocidas, como:

Pricewaterhouse, Deloitte&Touche, BDO consultores y Ernest& Young, Samper.

Asi mismo empresas Ecuatorianas como Consultora Kruger, donde su especialidad es
Innovacion y Tecnologia y mejoramiento de procesos, ademas de EasySoft empresa
orientada a dar soluciones de Software para sector Financiero y hacia comercios para

optimizar procesos de tarjetas de crédito.

El crecimiento de la economia ecuatoriana observado en los 7 Uultimos afos,
caracterizado principalmente por la estabilidad monetaria y cambiaria que conlleva la
dolarizacién, el incremento del gasto e inversion publica (observado especialmente en

los ultimos cinco afos) y el aumento sostenido de los depdsitos que ha empujado al
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crédito en el sistema financiero, han generado un aumento en el consumo de los

hogares, que se ve reflejado en los altos niveles de actividad econdémica.

Segun la revista EKos No. 217 del 4 de abril se presenta cifras sobre la Evolucion
Econdmica que ha tenido el Ecuador en los Ultimos afios

Inversidon para constitucion y aumento de capital (USD

millones)
2011 2012
Actividad # Empresas | Capital | # Empresas Capltal
Agricultura y Pesca 55 17,88 15 46
Minas y Canteras 26 102,4 23 5,6
Industrias 142 90,25 121 107,77
Comercio 287 75,62 245 96,2
Actividades Financieras 15 15,22 20 9,96
Construccion 126 41,29 108 11,19

Grafico 8: Inversion para constitucion
Fuente: Revista Ekos No. 217
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Grafico 9: Inversidn para Constitucidn

Fuente: Revista Ekos No. 217 (Superintendencia de Compaiiias
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CREACION DE EMPRESAS EN EL ECUADOR

Creaclon de empresas en Ecuador por Intendencias (# companias)

Capital (USD millones)

Qurro

Capital (USD millones)
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Grafico 10: Creacién de Empresas en el Ecuador

Fuente: Revista Ekos, Superintendencia de Informacion.

Por los cuadros expuestos anteriormente, los sectores mas representativos de la

economia nacional son: comercio, alimentos y financiero.

Los ingresos de las empresas con facturacion superior a USD 100 mil pasaron de USD
123,1 mil millones en 2011, a USD 133,5 mil millones en 2012, lo que representa una
tasa de crecimiento anual del 8,5%. Del total de ingresos reportado en 2012, el 54,6%
se encuentra repartido en las 1 000 empresas privadas mas grandes, lo que
demuestra una concentracion de moderada a alta en la distribucion del sector

empresarial ecuatoriano.

Al analizar el crecimiento de las 1 000 empresas mas grandes se observa que 765 de
ellas reportaron un incremento en sus ingresos entre 2011 y 2012, cifra inferior a las
810 empresas que crecieron en 2011 respecto al afio previo, 2010. De esta forma el
ingreso reportado por las 1 000 empresas privadas analizadas pasé de USD 64,7 mil
millones en 2011 a USD 72,9 mil millones, lo que representa un crecimiento anual del
12,7%, incremento superior a la tasa del total de empresas que realizan su actividad

en el Ecuador.
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2.1.3 Tipo de Tarjetas de Crédito en el Ecuador.

Las Tarjetas de Crédito o Débito se dividen en dos tipos: Marcas Abiertas y

Marcas Cerradas.

Mastercard

\

P

Marcas
Abiertas

Tarjeta
Cuota facil

Grafico 11: Tipos de Tarjetas de Crédito
Elaborado por: Vallejo P, 2014

La relacion de los comercios con las tarjetas de crédito se establece mediante un
contrato, en este se definen los procedimientos que debe cumplir un establecimiento

para vender con ese instrumento.

El comercio afiliado a la red de aceptacion de tarjetas en el Ecuador debe pagar una

comision

La comision en crédito corriente es del 4.5% segun lo estipulo la Gltima resolucion de
la Junta Bancaria No. JB-2011-1950 Sin embargo, este porcentaje puede bajar de
acuerdo con la negociacion del pago que realice el banco emisor al local comercial.
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2.2 Fundamentacién Tedrica o Bases Teodricas.

2.2.1 Mejoramiento de Procesos BPM.

Segun la péagina http://www.bpm-latam.org/home/que-es-bpm menciona que “Hace
unos cuantos afios nadie habia oido hablar de Business Process Management (BPM),
pero ha llegado en la escena global hasta convertirse en la tendencia de gestion
empresarial y tecnolégica mas popular de estos momentos. Si se encuentra en alguna
empresa o sector industrial, ya sea publico o privado, es casi seguro que habré oido
hablar de la tendencia hacia el proceso, o de cuestiones como gestion de procesos o
mejora de los procesos.

“Es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefar,
representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales; un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de

informacion con metodologias de procesos y gestion”.

c) Por qué BPM en las empresas.

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestion de procesos con una
nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado adelantos muy
importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las organizaciones mejoran el

rendimiento de negocio.

v' Coloca al cliente en primer lugar.

v' Se centra en el negocio.

v" Faculta a los individuos de cualquier de la empresa para alcanzar un mayor
éxito

v" Relne a personas y sistemas

Mejora

Continua Efectividad

/

Optmizacié

Y s

Agilidad
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¢,Por qué una organizacion deberia implementar esta nueva disciplina?

Una organizacién podria hacer uso de este enfoque por muchas razones, pero el
hecho que BPM traiga de la mano a los procesos, las personas y la tecnologia de la

informacioén de manera conjunta es la razén principal para adoptarla.

Los enfoques previos trataban de manera separada a estos tres elementos,
produciendo una brecha a veces insalvable entre las tecnologias de Tl y negocio. Esta
brecha al mediano/largo plazo resulta en pérdidas (millonarias en muchos casos) que
las empresas deben afrontar.

La orientacion al proceso es un enfoque mas real para el modelado de situaciones
organizacionales. Una organizacion estd regulada por procesos, y son estos lo que
hacen que la organizacién tenga vida. Dependiendo de cémo estos estan

implementados, esta vida podra ser mas corta o larga.

Si una empresa conoce de sus procesos, podra entonces modelarlos, estudiarlos,

medirlos y finalmente optimizarlos para satisfacer los objetivos del negocio.

Si en este modelado de procesos, ademas se integran las tecnologias de IT de
manera inteligente y los recursos humanos que forman parte de los procesos, el

producto final serd mas integral, consistente y con menos grietas
¢Qué beneficios se obtendrian de implementar BPM?

BPM se basa en muchos principios o consideraciones que atacan a problemas tipicos
del dia a dia en empresas y el desarrollo de sistemas de informacion dentro de las
mismas. Todas estas consideraciones llevadas a la practica efectiva mitigan estos

problemas diarios.

BPM considera fundamental el monitoreo del proceso para estar midiendo su
performance y detectar posibles falencias. Mediante el monitoreo se puede determinar
si el proceso genera los resultados esperados en funcion de los objetivos del negocio.
La creacion y uso de métricas y KPIs (Key Performance Indicators), es clave para

realizar un control detallado de cada proceso.

Dado el dinamismo externo al cual estan expuestas las empresas, es necesario tener
una documentacion detallada de cada actividad organizacional. BPM impulsa el

entendimiento y modelado de todos los procesos por medio de la documentacion.
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Apoyandose en herramientas de software de modelado de procesos este punto puede

ser alcanzado eficientemente.

Otro aspecto importante es la automatizacion de los procesos. Esto es algo que toda
empresa quiere lograr para mejorar sus operaciones, reducir costos y aumentar las
ganancias. La cuestion clave que muchos olvidan, es que antes de automatizar
cualquier proceso primero se lo tiene que entender y mejorar. Bien vale recordar las

palabras de Bill Gates respecto a este tema:

La primera regla de cualquier tecnologia usada en una empresa es que la
automatizacion aplicada a una operacion eficiente magnificard la eficiencia.
La segunda es que la automatizacion aplicada a una operacion ineficiente magnificara

la ineficiencia.

De esta frase se desprenden muchas lecciones por aprender en todo la disciplina IT
(podria ser articulo completo respecto al asunto), pero yendo a lo especifico del
modelado de procesos es el punto es que la automatizacién no sirve de nada si ho se
arregla o mejora el proceso desde el punto de vista del negocio. Mediante BPM es
mas facil comprender los procesos, por ende modelarlos, entenderlos y optimizarlos,

para luego una posterior automatizacion.”

2.2.2Sistemas de Gestion de la Calidad.

En el siguiente link http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-

gestion-de-la-calidad-%E2%94%82-historia-y-definicion /menciona que “Los Sistemas

de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares internacionales que
se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una
empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a

través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a incrementar
la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos ayudan a
asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados

para sus propdsitos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados
bajo un organismo internacional no gubernamental llamado ISO, International

Organization for Standardization (Organizacién Internacional para la Estandarizacion).
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La familia de normas 1SO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones utilizadas en
las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestién de la
Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion.
(Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de
Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprensiéon en el comercio nacional e
internacional.

Existen algunos otros estandares como:

ISO 14001: 2004 - Define los requerimientos de un Sistema de Gestion Ambiental.
OSHAS 18001: 2007 - Es el estandar aplicable en las areas de seguridad industrial y
salud ocupacional. Por sus siglas, Ocupational Health and Safety Management
Systems (Sistemas de Salud Ocupacional y Administracion de la Seguridad)

ISO/IEC 27001: 2005 - Estandares que se aplican a los requisitos en cuestiones de
seguridad informética y técnicas de seguridad. Implementa requerimientos para el
control de: riesgos, ataques, vulnerabilidades e impactos en los sistemas.

AS9100(C): 2009 - Sistema de Gestion de Calidad adoptado especificamente para la
industria Aeroespacial para satisfacer los requerimientos de calidad de, NASA y FAA.

En general la consultoria es un servicio que proporciona conocimientos y capacidades
profesionales para resolver problemas o presentar nuevas estrategias para mejorar las

organizaciones.

Otra consideracion a tener en cuenta, es que, todo mejoramiento de procesos tiene
que ver con la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en las
normas ISO 9001:2000, que en definitiva esta norma se base en 8 principios,

detallados a continuacion.

Principios que reflejan las mejores practicas de gestion de la calidad (SGC)
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=l Organizacion enfocada en el cliente

eLas organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes

= Liderazgo de la direccion

eLos lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacién.

md Participacion del personal

*El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacién

md Enfoque basado en procesos

eUn resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

=l Enfoque de sistemas para la gestion

e|dentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos.

eLa mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

[~ ] Mejora continua —_—

ob'!etivo Eermanente de ésta.

Enfoque (objetivo) basado en hechos para la toma
de decisiones

el as decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién

Relaclones mutuamente benericiosas con e

eUna organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Grafico 12: Principios de la Gestion de Calidad
Elaborado por: Vallejo P, 2014
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2.2.3 Punto de Equilibrio

En la direccion de internet http://definicion.de/punto-de-equilibrio/El Punto de equilibrio es
un concepto de las finanzas que hace referencia al nivel de ventas donde los costos
fijos y variables se encuentran cubiertos. Esto supone que la empresa, en su punto de
equilibrio, tiene un beneficio que es igual a cero (no gana dinero, pero tampoco
pierde).

En el punto de equilibrio, por lo tanto, una empresa logra cubrir sus costos. Al
incrementar sus ventas, lograra ubicarse por encima del punto de equilibrio y obtendra
beneficio positivo. En cambio, una caida de sus ventas desde el punto de equilibrio

generaréa pérdidas.

La estimacion del punto de equilibrio permitira que una empresa, aun antes de iniciar
sus operaciones, sepa qué nivel de ventas necesitara para recuperar la inversion. En
caso que no llegue a cubrir los costos, la compafia deberd realizar modificaciones

hasta alcanzar un nuevo punto de equilibrio.

En este caso, si lo que una empresa quiere conocer es la cantidad de unidades de su
producto o productos que debe vender para alcanzar el citado punto de equilibrio, la
operaciéon es muy sencilla. Debe dividir lo que son los costes fijos entre el resultado de

restar el costo variable unitario al precio de venta por unidad.

Si por otra parte lo que se desea es conocer ese punto de equilibrio mediante el
calculo para ventas la formula seria la siguiente: hay que dividir los costos fijos por 1 —

el resultado de dividir el costo variable total por las ventas totales.

2.2.3 Estudio de Mercado

El estudio de mercado es un proceso sistematico de recoleccion y analisis de datos e
informacién acerca de los clientes, competidores y el mercado. Sus usos ayudar a
crear un plan de negocios, lanzar un nuevo producto o servicio, mejorar productos o

servicios existentes y expandirse a nuevos mercados.

El estudio de mercado puede ser utilizado para determinar que porcién de la poblacién
comprara un producto o servicio, basado en variables como el género, la edad,

ubicacioén y nivel de ingresos.
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El estudio de mercado primario implica pruebas como focusgroups, encuestas,
investigaciones en terreno, entrevistas u observaciones llevadas a cabo o adaptadas

especificamente al producto.

Muchas preguntas pueden ser respondidas gracias a un estudio de mercado:
¢ Qué esta pasando en el mercado?

¢, Cuales son las tendencias?

¢ Quiénes son los competidores?

¢ Qué necesidades son importantes?

¢ Estan siendo satisfechas esas necesidades por los productos existentes?

2.2.4 Teoria sobre la Oferta y Demanda

Segun la siguiente pagina http://www.economia.ws/oferta-y-demanda.php, menciona el

concepto sobre Oferta y Demanda

Oferta

“La oferta es la cantidad de productos o servicios ofrecidos en el mercado. En la

oferta, ante un aumento del precio, aumenta la cantidad ofrecida.

Curva de la oferta

En la curva puede verse como cuando
el precio es muy bajo, ya no es
rentable ofrecer ese producto o
servicio en el mercado, por lo tanto la
cantidad ofrecida es 0.

Precio

Curva de Oferta

Cantidad Ofrecida

30


http://www.economia.ws/oferta-y-demanda.php
http://www.economia.ws/bienes-y-servicios.php

Desplazamiento de la curva de Oferta

Si se producen modificaciones diferentes al precio (como por ejemplo incentivos a la
fabricacion de un determinado producto) se produce un desplazamiento de la curva en
si (y no sobre la curva). Es decir que al mismo precio habra mas o menos interesados

en ofertar (mayor o menor cantidad ofrecida en el mercado).
Demanda

La demanda es la cantidad de bienes o servicios que los compradores intentan

adquirir en el mercado.

Curva de la demanda

Precio

Por medio de la ley de la demanda, se
determina que al subir el precio de un

bien o servicio, la demanda de éste

Demanda disminuye (a diferencia de los cambios

o -

en otros factores que determinan un

' |
' 1
! |
' |
' |
"

corrimiento de la curva en si).

0 Cantidad

No obstante, La variacion de la cantidad de bienes y servicios demandados no

siempre es lineal con la variacion del precio (ver elasticidad de la demanda).

Desplazamiento de la curva de Demanda

Si se producen modificaciones diferentes al precio (como por ejemplo en los habitos
de consumo al ponerse de moda un producto o dejarse de utilizar debido a la aparicion
de otro, etc), se produce un desplazamiento de la curva de demanda. Esto significa
gue a un mismo precio habra mas o menos interesados en demandar ese bien o

producto”
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2.3 Definicién de Términos Basicos.

A continuacién se expone algunos términos y definiciones utilizadas para la realizaciéon

de este proyecto:

Adquirente

BPM

Comercio

Compensacion

Datafast

Emisor

Liguidacion

Medianet

Persona natural

Pin

POS

Proceso

Red Apoyo

RUC

Es el Banco o Institucién Financiera que realiza la afiliacion de un
comercio para que pueda operar con tarjetas de crédito.

Business Process Management, por sus siglas en Ingles, se define
como la gestibn de procesos de negocios utilizando métodos,
técnicas y software para disefar, ejecutar, controlar y analizar
procesos operacionales que involucran personas, organizaciones.

Es un establecimiento constituido legalmente donde se venden

productos o servicios.

Es la accion de compensar , un modo de extinguir las obligaciones
Es una red de pagos en el Ecuador, misma que provee POS para
operar con Tarjetas de Crédito

Es el Banco emisor de las tarjetas de crédito quien tiene la relacion

con los clientes

Viene de Liquidar es decir que sea efectiva o liquida

Es una red de pagos en el Ecuador, misma que provee POS para
operar con Tarjetas de Crédito

Son todas aquellas personas nacionales o extranjeras que realizan
actividades econOmicas licitas

Personal Identification Number por sus siglas en inglés, es un codigo
compuesto por al menos cuatro cifras y es utilizado para poder
activar una transaccion

Point of Sale, por sus siglas en Inglés, Punto de venta es un
dispositivo electronico que le proporciona autorizaciones rapidas y
confiables para consumos con Tarjetas de Crédito

Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica que se
enfoca en lograr algun resultado especifico

Es una red de pagos en el Ecuador, misma que provee POS para
operar con Tarjetas de Crédito

Es el sistema de identificacion por el que se asigna un numero a las
personas naturales y sociedades que realizan actividades

economicas, que generan obligaciones tributarias.
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Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Sistematizacion

Switch

Tarjetahabiente

Tarjetas de Crédito

Tarjetas de Débito

TIR

VAN

Ventas Telefénicas

Es una entidad técnica y autonoma que tiene la responsabilidad de
recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante la
aplicacion de la normativa vigente. El SRI tiene a su cargo la
ejecucion de la politica tributaria del pais en lo que se refiere a los
impuestos internos

Es la interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir
de su ordenamiento y reconstruccién, descubre o explicita la légica
del proceso vivido.

Es el servicio de transmision de datos brindado a administradores y
emisores de tarjetas internacionales, naciones y regionales de
crédito, débito, prepagas, fidelizacién, etc. Tecnologias: Dial-Up
(Terminal para mostrador) y GPRS (Terminal Movil)

Es el propietario de una tarjeta de crédito o débito quien realiza
consumos con la tarjeta.

La tarjeta de crédito es un instrumento material de identificacién del
usuario, que puede ser una tarjeta de plastico con una banda
magnética, un microchip y un ndmero en relieve. Es emitida por un
banco o entidad financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es
emitida, a utilizarla como medio de pago en los negocios adheridos al
sistema,

Es una tarjeta bancaria de plastico con banda magnética o chip que
guarda informacion sobre los datos de acceso, el nombre y nimero
de cuenta del titular

Tasa interna de Retorno.- LA TIR de una inversion, esta definida
como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor
presente neto (VAN o VPN) es igual a cero.Es una herramienta de
toma de decisiones de inversion utlizada para comparar la
factibilidad de diferentes opciones de inversion.

Valor Actual Neto Es un procedimiento que permite calcular el valor
presente de un determinado namero de flujos de caja futuros.

Son ventas realizadas por los comercios a un call center que da el
adquirente de la tarjeta para poder autorizar los consumos

previamente codigos dados al comercio
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de Investigacion.

La investigacion realizada se enmarca dentro de un Enfoque Critico Propositivo en la
cual se analiza el contexto y realidad de un problema estudiado y posteriormente se
proponen soluciones reales que mejoren las condiciones de trabajo de las empresas

beneficiadas.

Dentro del estudio se trabaja con un tipo de investigacion mixta, donde se convierte en
cualitativa por el estudio de las caracteristicas y cualidades que debe reunir una
empresa especializada en el manejo de tarjetas de crédito como herramienta de venta.
A la vez es una investigacion cuantitativa al determinar el nimero de beneficiarios y

cifras que se relacionan al tema de investigacion.

3.2 Método de la Investigacion

En la investigacion se utilizan algunos métodos por la caracteristica del tema

estudiado. Dentro de los cuales se presenta:

Deductivo: se utilizaron conocimientos de las Ciencias Administrativas, a fin de
aplicarlas en el Proceso de construccion del modelo de empresa de Consultoria de

Mejoramiento de Procesos en Ventas con Tarjetas de Crédito.

Inductivo: se analizaron las particularidades del caso de investigacion a través de una
muestra de estudio a partir de lo cual se consideré como el comportamiento de la
poblacién, es decir, se realiza una inferencia desde la muestra hasta la poblacién de la

investigacion.
3.2 Nivel de la Investigacién

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacién, relne por su nivel las

caracteristicas que se mencionan a continuacion:

Descriptivo: se analiza el problema de estudio y las particularidades que existen
alrededor del mismo y desde este punto se convierten en una descripcion del entorno
del problema, profundizando en las causas y efectos que puede generar la
implementacion de una empresa especializada en el mejoramiento de los procesos de

venta por medio de tarjetas de crédito.
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Exploratorio: a través de las técnicas de investigacion que parten desde la
observacion exploratoria hasta la recoleccion de informacion buscan explorar una
oportunidad de emprendimiento y el fundamento del problema que justifiqgue la
creacion de una empresa consultora especializada en la venta y cobranza por medio

de tarjeta de crédito.

3.4 Poblacién objetivo

La poblacion de estudio para el desarrollo de la investigacibn son las empresas
comerciales de la Cuidad de Quito.

3.5 Técnica de muestreo

El método de seleccién de la muestra para la aplicacién de la investigacion sera por
medio del calculo de la muestra utilizando técnicas estadisticas.

Para la fase de recoleccion de informacién sera por medio de una técnica estadistica
no probabilistica, es decir por conveniencia. Es decir, se ubicaran los negocios que
estan directamente relacionados con el uso de tarjetas de crédito, descartando
negocios que no lo utilizan y de esta manera optimizando los recursos de la

investigadora.

Unidad de Andlisis

La unidad de andlisis para la investigacion son los propietarios de los comercios

directivos o directivos administrativos financieros de las empresas.

Tamafo de la muestra

Esta enfocado a las empresas mediadas del sector comercial al por mayor y menor de

la provincia de Pichincha, con un Universo Total de 5314, un margen de error del 10%
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AMNALISIS POR: ACTIVIDAD ECONOMICA (CIIU)

Himero de Compaiiias 2012
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Grafico 12: No. de Empresas por Actividad
Fuente: Superintendencia de Compaiiias
Formula:
_ N
E2 (N-1) +1
5355

0.10%(5355-1)+1

5355
0,01(5355)+1

5355
54,55

n= 98

Con los datos tomados el tamafio de la muestra es de 98 empresas. Donde:

N = Universo
n= Tamano de la muestra
e = Margen de error



3.6 Andlisis de la Encuesta.

Una vez realizado el trabajo de recoleccion de informaciébn en las empresas
comerciales de la Ciudad de Quito se procede al analisis de cada una de las preguntas

realizadas.

1. ¢En qué actividad comercial se desarrolla su empresa?

Tipo de Actividad Comercial

12% @ Alimentos

B Medicinas

H Ropa y Accesorios

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Dentro de las empresas encuestadas observamos que el tipo de actividad comercial
principal son, ropa y accesorios con el 24% y 19% Telefonia y Comunicaciones. Asi mismo
se puede observar que el giro de Negocio de Alimentos y Medicinas es menos
representativo, lo cual puede ser por qué este sector lo cubren las grandes cadenas del
pais como Supermaxi, Mi Comisariato, Fybeca, Sana Sana, con una gran cobertura de

Locales a nivel local y nacional.
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2. ¢Hace qué tiempo inicio sus actividades?

Tiempo de Actividad de la Empresa

® Menos de 1 afio
m 1 ano a3 anos
De 3 a 10 afos

B Mayor a 10 afios

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Segun el gréfico observamos que el 34% de las empresas han iniciado sus actividades
hace mas de 10 afios, y un 30% de las empresas encuestadas inicié sus operaciones hace
mas de 3 afios, es decir que dentro de los dos rangos las empresas ya tienen su

experiencia y reconocimiento en el mercado, entre las dos suman un 64%

3. ¢Cuéntos empleados en area administrativa financiera trabajan en su empresa?

Numero de empleados Administrativos

B Menos de 10 personas
B De entre 10y 50

Entre 51y 100
H M3s de 100

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El 39% de las empresas encuestadas informa que el nUmero de empleados en su area
Administrativa son entre 10 y 50, un 23% mas de 50 empleados, sumando estos dos
porcentajes tenemos un 62% de comercios de tamafio pequefio y mediano al cual se

pretende ofertar los servicios.
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4. ¢Vende sus productos o servicios con tarjetas de crédito?

Vende con Tarjeta de Credito

4%

mSj

m NO

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

A través de este grafico podemos evidenciar que en la actualidad el 96% de los comercios
reciben una tarjeta de crédito para que los clientes puedan pagar los consumos que realice,

5. ¢Qué porcentaje de sus ventas facturan con tarjetas de crédito?

Porcentaje de Ventas con Tarjetas

5%

10%

= Menos del 10%

m Entre el 11y el 30%
m Entre el 31y el 50%
® Entre el 51y el 70%
= M3s del 70%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Segun el grafico refleja que el 38% de los comercios facturan con tarjetas de crédito entre
el 51% y 70%, y otro 30% factura entre el 31% y 50%, esto representa que el 68% de los
comercios facturan en promedio méas del 50% de sus ventas con tarjetas de crédito.
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6. ¢Contrata regularmente servicios de capacitacion para su personal?

Contrata Servicios de Consultoria

H Siempre
H Frecuentemente
Algunas veces

® Nunca

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Observamos que un 40% de las empresa contrata frecuentemente el Servicio de
Consultoria, un 17% siempre lo esta contratando y un 29% lo hace con frecuencia, esto
representa que un 86% de las empresas esta contratando servicio de Consultoria, esto
nos indica que la demanda de consultorias se ha incrementado y ha ido evolucionando el
concepto de Consultorias en el Ecuador

7. ¢Qué modalidad de capacitacion contrata su empresa regularmente?

Modalidades de Capacitacion

7% 3%

10% ®m Seminarios
(]

m Conferencias
= Cursos

m Diplomados
m Maestrias

m Otros

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Como se observa en el grafico un 40% de los comercios encuestados utiliza la opcién de
Cursos para capacitarse, un 23% de Seminarios y un 17% en conferencias lo que significa

gue un 80% de las empresas demanda un servicio de capacitaciéon enfocado en varias
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modalidades como Seminarios, conferencias y cursos.

8. ¢Cuadles son sus proveedores de capacitacion?

Proveedores de Capacitacion

® Camara de Comercio
H Secap
Seminarium

m CFN

® Liderazgo

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

De acuerdo a los datos levantados las empresas actualmente utilizan los servicios en
cuanto a capacitacion de la Camara de Comercio de Quito en un 42%, el Secap en un 12%
y Seminarium en un 18%, indicando que el mercado de capacitacién esta liderado por

algunas empresas importantes que se han ganado su prestigio en la ciudad de Quito.

8. ¢Su empresaha contratado algun tipo de asesoramiento durante el ltimo
ano?

Contrato un asesoramiento en el
ultimo ano

m Si

mNO

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Observamos en la pregunta 9 la demanda que esta teniendo el servicio de Consultoria, tal
es asi que un 60% indica que ha requerido el Servicio de Consultoria, lo que genera una
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expectativa en cuanto a la empresa de consultoria.

10. ¢ Para qué area contrato la consultoria?

En que area contrato la consultoria

3% 22% B Planificacién Estrategica
m Contabilidad y Auditoria
m Comercializacion y Ventas
m Logistica

® Procesos

m Otros Especifique

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Observamos que un 34% solicita consultoria para mejorar u optimizar sus procesos, que
estdn internamente relacionados con sus costos, un 25% solicitan consultoria para
Comercializacion y Ventas y un 22% para Planificacion Estratégica son las tres areas

principales que solicitan un asesoramiento.

11. Cuanto invierte en estas actividades de consultoria, indique un rango.

Cuanto invierte en actividades de
Consultoria

12% 4% 15%

= De 0a 1000

m De 1001 a 3000
= De 3001 a 6000
® De 6001 a 10000

m De 10001 y mas

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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Se evidencia que un 40% de las empresas pagan por un servicio de Consultoria de $3000
a 6000, un 29% de $1000 a 3000, un 12% paga por los Servicios de $6000 a $10.000, y un
4% cancela valores mas altos por el rango de mas de $10.000 .

12. ¢Califique en orden de importancia los aspectos relevantes para la contratacion
de servicios de consultoria para su empresa?

Aspectos Relevantas para contratar
consultoras

4% B Curriculum del equipo

10%
B ° 26% consultor

H Precios

m Respaldo Financiero

m Referencias Empresariales

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Se observa que un 34% de las empresas considera que tener una Referencia
Empresarial importante influye para la contratacion de una Consultor, es decir tener un
previo conocimiento de las habilidades y competencias que tenga la empresa
consultora.
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13. ¢Por qué medio suele recibir informacién acerca de la oferta de cursos de
capacitacién en el mercado?

Oferta de Cursos de Capacitacion

® Invitaciones Personales
® E-mail
= Correo
H Prensa

m Radio

Fuente: Estudio de Mercado
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Se observa gque un 36% de las empresas suele recibir la oferta de Cursos por la
Prensa, un 23% por la Radio, un 20% por email siendo los tres principales medios de

comunicacion por los cuales se enteran de la oferta de los cursos
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3.7 Demanda.

La demanda del proyecto se constituye en el niUmero empresas que se encuentran en
capacidad de contratar servicios de consultoria de acuerdo a los datos obtenidos en la

investigacion de mercado.

3.7.1 Cuantificacion de la demanda

La Cuantificacion de la demanda se ha realizado tomando en cuenta el universo
seleccionado para la aplicacion de la encuesta; asi, del total de 5355 empresas se
calculara de acuerdo a un analisis de frecuencia y aproximaciones sucesivas la
cantidad de empresas demandantes. La siguiente tabla muestra la demanda aparente

de empresas que requieren servicios de consultoria.

Tabla No. 1

PORCENTAIE NO. EMPRESAS

UNIVERSO 100 5355

TOTAL DE EMPRESAS QUE CONTRATARON

CONSULTORIA, PREGUNTA 9 60% 3213

Fuente: Estudio de Mercado, Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Segun la pregunta 9 de la investigacion de mercado, 3213comercios son las que han

contratado los Servicios de Consultoria.

Del total de empresas obtenidas es importante definir el grupo objetivo al que se
orientaran la empresa sobre la base del monto invertido, asi pues la consultoria
ofertada se orientara a las empresas cuyo presupuesto para actividades de consultoria
sea superior a los 3000 dolares. La siguiente tabla muestra los segmentos existentes

en el mercado de acuerdo a los montos invertidos:
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Demanda Real de acuerdo al monto a invertir en la Consultoria

Tabla No. 2
NO. EMPRESAS

DEMANDA DE EMPRESAS 3213

TOTAL

SEGMENTO PORCENTAIJE UNIVERSO
De 0 a 1000 0,153 492
De 1001 a 3000 0,286 918
De 3001 a 6000 0,398 1279
De 6001 a 10000 0,122 393
De 10001 y més 0,041 131
TOTAL 1,000 3213
SEGMENTO 1803

Fuente: Estudio de Mercado,

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El total del segmento esta conformado por 1803 empresas. Tomando como referencia
la frecuencia de contratacibn descrita en la pregunta 6 se calcula el total de

consultorias esperadas en el segmento al afio

Tabla No. 3
PROMEDIO DE
CONSULTORIAS TOTAL

DEMANDA REAL EN NUMERO DE REALIZADAS CONSULTORIAS

EMPRESAS POR ANO ANUALES
1803 2 3606

. Fuente: Estudio de Mercado,

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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Proyeccion de la demanda

Para la proyeccién de la demanda se tomara como afio base la informacién del
porcentaje de crecimiento que proporciona el BCE en un promedio de los ultimos tres
Afos 6,5%. Para la proyeccion se utilizara la siguiente formula:

Q= (1+)"
Doénde:
Q= Cantidad de empresas ofertantes
t= Tasa de Crecimiento de compafias en el sector
n= Afo de proyeccién

La siguiente tabla muestra el calculo

Proyeccion de la Demanda de Consultoria en Quito

Factores:
Afio 1 = 0,065
Afio 2 = (140,065)" 1,065
Afio 3 = (1+0,065)° 1,134
Afio 4 = (1+0,065)° 1,208
Afio 5 = (1+0,065)" 1,286
Tabla No. 4
PROMEDIO DE DEMANDA
DEMANDAEN  CONSULTORIAS PROYECTADA TOTAL
TASA DE NUMERO DE REALIZADAS EN NO DE
CRECIMIENTO EMPRESAS POR ANO CONSULTORIAS
2014 0,065 1803 2 3606
2015 1,065 1920 2 3840
2016 1,134 2045 2 4090
2017 1,208 2178 2 4356
2018 1,286 2319 2 4639

Fuente: Estudio de Mercado,
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

La demanda del afio 2018 sera de 4639
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3.7.2 Cuantificacion de la oferta.

Para La cuantificacion de la oferta, debido a la dificultad de precisar una cantidad
promedio de consultorias realizadas, se establece como frecuencia un total promedio de 2
consultorias por afio por los competidores, se estima que del total de empresas
consultoras registradas 2979, el 40% se encuentra en la ciudad de Quito, lo que
corresponde a 1192 empresas consultoras, haciendo del centro de operaciones la ciudad
de Quito como lugar ideal por la cantidad de clientes existentes.

Tabla No. 5

EMPRESAS NUMERO PROMEDIO TOTAL OFERTA

CONSULTORAS DE CONSULTORIAS APARENTE EN

AFILIADAS REALIZADAS QuITO
1192 2 2384

Fuente: Estudio de Mercado.

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Para el calculo de la oferta de consultoria se tomara como referencia la tasa de
crecimiento de las empresas pertenecientes al sector de Actividades Empresariales y de

asesoramiento, que segun la Superintendencia de compairiias es del 1,66.

La siguiente tabla proyecta la oferta de servicios de consultoria, para su calculo se ha

utilizado una proyeccion aritmética de acuerdo a la siguiente formula:

Q= (1+1)"

Doénde:
Q= Cantidad de empresas ofertantes

t= Tasa de Crecimiento de compafias en el sector

n= Afo de proyeccién
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Proyeccién de la Oferta de Empresas Consultoras en Quito

Factores:

Ano 1=

0,017

Afio 2 = (1+0,017)

1

1,017

Afio 3 = (1+0,017)

2

1,033

Afio 4 = (1+0,017)

3

1,105

Afio 5 = (1+0,017)

4

1,068

Tabla No. 5
OFERTA
PROMEDIO DE PROYECTADA TOTAL
TASA DE CONSULTORIAS POR TOTAL EN NO DE
CRECIMIENTO ANO CONSULTORIAS CONSULTORIAS

0,017 1192 2 2384
1,017 1212 2 2424
1,033 1231 2 2463
1,105 1317 2 2635
1,068 1273 2 2546

Fuente: Estudio de Mercado.

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El total de oferta de consultorias llega a ser de 2546 al afio 2018, a continuacion se

calcula la demanda insatisfecha del proyecto.

Demanda Insatisfecha

La demanda insatisfecha es la cantidad obtenida de la diferencia entre la demanda real en

namero de consultorias y la oferta aparente calculada anteriormente.

Demanda Insatisfecha = Demanda Real — Oferta Aparente

La siguiente tabla muestra la demanda insatisfecha de servicios de consultoria en nUmero

de empresas y consultorias promedio por afio
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Tabla No. 6

DEMANDA
DEMANDA PROYECTADA | OFERTA PROYECTADA INSATISFECHA EN
TOTAL EN NO DE TOTAL EN NO DE NUMERO DE
\ CONSULTORIAS CONSULTORIAS CONSULTORIAS
1 3606 2384 1222
2 3840 2424 1417
3 4090 2463 1627
4 4356 2635 1721
5 4639 2546 2093

Fuente: Estudio de Mercado.

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Como se muestra en la tabla anterior existe la oportunidad en el mercado de la ciudad de

Quito para la creacién de la empresa Consultora
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3.8 Oferta

3.8.10ferta Actual — Competidores.

El mercado de la consultoria tiene una intensidad competitiva alta, de acuerdo a su
composicion se puede establecer tres tipos de competidores: Primarios, que son los
gue actualmente poseen porciones de mercado importante; Secundarios, cuya
porcién de mercado es sustancialmente menos representativa, en estos se encuentran
la totalidad de los consultores individuales. Las barreras de entrada al negocio de la
consultoria son bajas para el caso de empresas o profesionales con experiencia y con
grados académicos que les permitan cumplir con los requisitos exigidos por las leyes
ecuatorianas, por dicha razén multinacionales de auditoria y gestion empresarial han
encontrado un entorno idéneo para la oferta de estos servicios. Previo a describir a los
competidores principales es importante aclarar que el negocio de la empresa es la
consultoria a empresa catalogadas como PYMES.

3.8.2 Competidores Primarios.

3.8.2.1 Camara de Comercio Quito.

“La Camara de Comercio de Quito es una organizacion eficiente de caracter privado,
sin fines de lucro, que representa a las personas naturales y juridicas asociadas a la
entidad que se dedican de manera general a las actividades comerciales”, cuenta con
un Centro de estudios, tiene mas de 20 afios de experiencia, segun lo indica su pagina

Web http://www.lacamaradequito.com/servicios/capacitacion-cec y en observacion

directa realizad a la ICAPI.

v' ICAPI Instituto de Capacitacion que pertenece a la Camara de la pequefia y
mediana empresa de Pichincha es un corporacién civil sin fines de lucro cuyo
objetivo es la capacitacion y formacion de los empresarios y sus colaboradores
de los diferentes sectores productivos que forman parte de la CAPEIPI,
Céamara de la Pequefia y mediana empresa de Pichincha y de la sociedad

v" Centro de Consulta en Negocios (CCN), que provee a sus usuarios

sugerencias y guias de accién relacionadas con temas especificos en el

ambito empresarial.
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v' Asesoramiento en asuntos Juridicos, servicios de informacion legal, con el
proposito de orientarlos en la adecuada aplicaciéon de las normas juridicas
vigentes

v" Plan de Seguridad para Negocios Afiliados “Local Protegido”.

v' Gestion empresarial y competitividad: Asistencia en la organizacién de las
empresas, Planificacion Estratégica para el crecimiento y Asistencia en la

consolidacion y posicionamiento.

v' Consultas de negocios: Aspectos contables y de contabilidad tributaria.

En lo que respecta a actividades de capacitacion y asesoramiento la cAmara otorga un
descuento del 30% del precio de cursos, seminarios y talleres a las empresas
afiliadas; esto, sumado a la opcién de que la ICAPI actualmente esta acreditado como
operar de la Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional, SETEC,
organismo gubernamental que financia su inversion en cursos y programas de

capacitacion hasta en un 80%.

Los precios regulares de los cursos, seminarios y escuela de formacion se encuentran
en el rango de 80 a 160 ddlares. Los precios de las consultorias dependen del
alcance, sin embargo el rango de asistencia va desde los 8 délares por sesién hasta
un total de 20, Ultimamente sacaron al mercado una consultora in house para las
empresas de Mejoramiento de Procesos a un costo de $400, con especialistas de

Universidades principalmente de la Politécnica Nacional

2.8.2.2 Secap.- Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional.

Segun la pagina web http://www.confie.org.ec/ofertas-de-educacion/9-secap-servicio-

ecuatoriano-de-capacitacion-profesionalmenciona que: “El Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional (SECAP) es una institucion publica adscrita al Ministerio de
Relaciones Laborales. Desde 1966 ha generado procesos de capacitacion y formacién
profesional a nivel nacional, contribuyendo con el cumplimiento de los objetivos del
Plan Nacional del Buen Vivir y respondiendo a los desafios que el sistema laboral

exige.

MISION: Desarrollar competencias, conocimientos, habilidades y destrezas en los

Trabajadores y servidores ecuatorianos a través de procesos de perfeccionamiento,
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capacitacion y formacion profesional que respondan a la demanda del sistema laboral,
propendiendo al uso del enfoque de competencias laborales en los procesos
formativos e incluyendo en estas acciones a los grupos de atencion prioritaria y

actores de la economia popular y solidaria.

EL SECAP, cuenta con 33 centros formativos a nivel nacional, ubicados en las nueve
zonas regionales del pais. Las ofertas académicas si actualizan todos los meses en la
pagina web. Pero principalmente oferta dos tipos de cursos: a) Cursos técnicos
abiertos de duracién de un mes y b) Tecnologias con duracion de 3 afios. El servicio
Gratuito para grupos de atencidén prioritarios. Adolescentes de 15 a 18 afos.

Refugiados. Personas sin empleo por mas de un mes. Mujeres embarazadas.

OFERTA ACADEMICA:

e Administracién y Legislaciéon

e Agricultura

e Agronomia

e Alimentacién, Gastronomia y Turismo

e Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
e Finanzas, Comercio y Ventas

e Construcciones e Infraestructura

e Forestal, Ecologia y Ambiente

e Educacion y Capacitacion

e Electricidad y Electrénica

o Especies Acuaticas y Pesca

e Comunicacioén y Artes Gréficas

e Mecanica Automotriz

e Mecanica Industrial y Mineria

e Procesos Industriales

e Transporte y Logistica

e Artesy Artesania

e Servicios Socioculturales y a la Comunidad

e Zootecnia
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3.8.2.3 Empresas Consultoras de Mejoramiento de Procesos.

De acuerdo a la revision efectuada no existen empresas consultoras de Mejoramiento
de Procesos especializadas en Mejorar los procesos de Venta con Tarjetas de crédito,

existen algunas empresas de Mejoramiento y BPM entre las cuales tenemos:

Kruger
Magmasoft
IBM

Global Media

Latinus

N NN

Sonda

3.8.3 Competidores Secundarios.

En el mercado ecuatoriano, de acuerdo a informacién del SRI en el Ecuador al afio
2009 se encuentran registradas un total de 2979 empresas activas para la realizacion
de consultoria, de las cuales el 76% son personas naturales considerados
competidores secundarios por la dificultad de obtener cuotas de mercado

representativas por si solos.
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CAPITULO IV: ESTUDIO TECNICO
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4. ESTUDIO TECNICO

4.1 Localizacion del Proyecto.

Es importante analizar cual es el sitio idéneo donde se puede instalar el proyecto,

incurriendo en costos minimos y en mejores facilidades de acceso.

La ubicacién del proyecto se determina desde el punto de vista de la macro y micro

localizacion.

4.1.1 Macro localizacion.

El lugar de macro localizacién de la empresa es la zona urbana de la ciudad de Quito,
segun la densidad empresarial, por lo que se ha determinado un sector 6ptimo de
localizacién considerando su ubicacién a nivel medio y su cercania al mercado
principal, por lo cual la zona escogida es la zona del centro norte, especificamente en

la 10 de Agosto y Checa, Edificio UCICA, en el sector del parque el Ejido

4.1.2 Micro localizacion.

La micro localizacion determinara el punto geogréafico exacto donde operara la
empresa. En la evaluacién de la Micro Localizacion se considero lo siguiente:
v" Vias de Acceso.- En esta direccién se tiene varias vias de acceso, ya sea por
la América, 6 de Diciembre o la misma 10 de Agosto
v' Transporte.- Considerando que el lunes es en la 10 de Agosto por uno de los
ejes principales se tiene disponibilidad total de los medios de transporte para
los trabajadores de la Empresa

v" Servicios Basicos.- Se cuenta con todos los Servicios Basicos necesarios
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Localizacion de la Empresa

Fuente: Oficina de Consultoria
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014

4.1.3Distribucion de la Oficina

Las areas en las que se distribuira la oficina son:

v' Area Administrativa

Esta estara conformada por la recepcion de hall y por las oficinas del personal. Area
destina a la atencion a clientes y proveedores, tiene una superficie superior a los 12
metros cuadrados, estard a cargo de la secretaria recepcionista con una estacion de
trabajo, el area administrativa contiene 1 puestos de trabajo en los que se encuentran:
la jefatura administrativa.
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v Gerencia

Oficina destinada a las actividades de gerenciamiento de la empresa su superficie
aproximada es de 8 metros cuadrados con una estacién de trabajo para el gerente y

una mini mesa de reunién

Fuente: Oficina de Consultoria
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

v Area de consultoria
Con una superficie de 15 metros cuadrados, albergara a los consultores quienes

dispondran de este espacio fisico para realizar reuniones de trabajo, conferencias con

clientes, reuniones técnicas entre otras actividades.

Fuente: Oficina de Consultoria
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

59



v/ Sala de capacitacion

Esta é&rea destinada para la realizacion de eventos de capacitacion interna y externa
con una superficie de 20 metros; con capacidad para 12 personas permitira la
ejecucion de eventos regulares de capacitacion para los clientes.

Fuente: Oficina de Consultoria
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014

4.2 Ingenieria del Proyecto.

4.2.1 Procesos.

Para el cumplimiento de los Objetivos de la Consultora se establece una estructura

organizacional basada en procesos, los que se clasifican en tres:

e Procesos Estratégicos: Son aquellos que proporcionan directrices, politicas,

planes estratégicos para la direccion y control de la Consultora.

A este le pertenecen todas las decisiones que enrumban a la empresa para su
funcionamiento, posicionamiento y crecimiento, estan a cargo de la directiva y del
gerente general y reciben como insumo todos los reportes generados por los demas

procesos.
El esquema del proceso estratégico se relaciona con el aprovisionamiento de recursos

para produccion y la obtencién de ganancias que bien administradas le proporcionaran

a la empresas, colaboradores y accionistas un beneficio.
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e Procesos Productivos: Son aquellos que realizan las actividades esenciales para
proveer los servicios y los productos que ofrece a sus clientes una empresa. Los

procesos productivos se enfocan a cumplir la mision de la Consultora.

Un proceso productivo consiste en transformar entradas (insumos) en salidas, (bienes
y/o servicios) por medio del uso de recursos fisicos, tecnologicos, humanos, etc. Un
proceso productivo incluye acciones que ocurren en forma planificada, y producen un
cambio o transformacion de materiales, objetos y/o sistemas, al final de los cuales

obtenemos un producto.

v' Elaboracion de Propuesta y Negociacién del Contrato

v" Prestacion del Servicio de Consultoria.

Entrega de servicios de consultoria
Definicion del Alcance de la Consultoria
Ejecucién de la Consultoria

Seguimiento y Entrega de Informes Finales

Entrega de Servicios de Capacitacion
Logistica

Curso Dictado

Entrega de Certificados, Cierre

Por el cual se obtendra los ingresos que permitirdn que el negocio opere con
normalidad, para que su ejecucion tenga éxito se contempla la participacion de

procesos de apoyo.

e Procesos Apoyo: Son aquellos procesos que de manera independiente apoyan,

proporcionan productos y servicios a los procesos Estratégicos y Productivos

Los procesos de apoyo se concentran en brindar un soporte a los procesos
productivos, en la empresa se propone tres procesos de apoyo soportados en la

estructura organizacional planteada. Asi los procesos de apoyo son:

- Proceso administrativo
- Proceso de mercadeo de la empresa y de los servicios

- Proceso de Tecnologia
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4.2.2 Cadena de Valor de la Empresa Consultora.

Procesos Estratégicos

Procesos Productivos '

Elaboracion de Propuestas Prestacion del Servicio de
ondel Contrato Consultoria

Cursode Ejecucion del Curso Programado
taciony Negociacion

Fuente: Estructuracién del Mapa de Procesos
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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4.2.3. Diagramas de flujo.

PROCESO DE ELABORACION DE

CONTRATO

PROPUESTA Y NEGOCIACION DEL

Loordinacion Levantamiento Preparacion de 5
5 - : Envia Estructurael
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S dlientey necesidades tecnica- dliente Ll
£ ; A de ejecucion
] neanciarian da rlel rlients £rnnnmira
g &
A |
| |
| |
L [ '
§ [ '
= | |
F I
w T
§ [ !
vl | |
z I Kewsa I
[} | |
z | propuesta’ qse |
= | prestard al 1
g 8 1 rliente |
-
] | |
¥ |
= |
) |
4 |
[ | |
1 I
T |
- | |
] |
H ! |
H | Kealiza Arprueba y ‘
c : obsenvaciones y sumilla de |
| devuelve 3 conformidad y |
| roncultar nara rome. revielve al (n |
|
|
|
|
|
|
!
t
|
|
|
: Revisa
| Propuzsta Acepta Cronagrama
| yempieza
: consultoria
|
|
|
|
[ |
2
[ |
£ |
u |
Motitifca al
I\ Rechaza
—————————————————————————————————— consult para @)
propuesta .
siguiente paso

Fuente: Estructuracion del Mapa de Procesos
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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PROCESO DE ASESORAMIENTO O CONSULTORIA

, prr
g i Foritarr IR EP=ei s pra e bi
[
i

Fuente: Estructuracién del Mapa de Procesos
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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CAPITULO V: ESTUDIO ORGANIZACIONAL
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5. ESTUDIO ORGANIZACIONAL

5.1 Conformacion legal de la Empresa.

5.1.1 Tipo de empresa.

La empresa de consultoria se constituirA como persona natural. Para su constitucién

es necesario cumplir con los siguientes requisitos:

5.1.2 Nombre o Razdn Social.

La razon social de la Empresa como persona natural serd el numero de cédula del
Gerente, y la razén social sera el nombre completo SANDRA PAULINA VALLEJO
ABRIL.

Para el nombre comercial de la empresa se ha realizado varios ensayos buscando la
imagen empresarial, a continuacion se presentan los bocetos que se ha disefiado para

contar con el Logotipo Institucional

Opcion 1

N

1. SPVA

Y\ Vallejo&Consulting
L O

Opcién 2

— VALLEJO & CONSULTING
“’ NUEVAS ESTRATEGIAS

Opcién 3

Vallejo & Consulting

Estrategias Nuevas
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Opciodn 4

VALLEIO®
CONSULTORES

Estrategias y Gestion de Tarjetas de Crédito

Opcién 5

Vallejo Consultores®

Opcidén 6

Vallejo Consultores

Ingenieria en Procesos

Se realizdé un Focus Group invitando a varias personas Y finalmente la opcion que se
escogio como Logotipo de la Empresa fue la No. 6
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v

Vallejo Consultores

Ingenieria en Procesos

Paulina Vallejo

DIRECTORADE PROYECTOS

Av. 10 de Agosto N14-43 y Checa, Edificio UCICA
2do piso, Of. 207

PBX: (593-2) 2544-801 / 0984637278
pvallejoconsultores@andinanet.net
www.wordpress.com

Fuente: Tarjeta de Presentacion
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

5.1.3 Requisitos para la inscripcion como empresa consultora.

De acuerdo a la Ley de Consultoria para que una empresa pueda operar en dicha

actividad se requiere que cumpla los siguientes requisitos:

Registro Unico de Contribuyentes (RUC)
Original Y copia de la CI
Original y copia de la planilla de Servicios Basicos

P 0D

Patente Municipal

En el caso del dltimo requisito, una empresa que ejerce una actividad comercial dentro
del Distrito Metropolitano de Quito, debera cancelar el impuesto de patentes

municipales. Se obtiene a partir del 22 de enero de cada afio.

5.2 Estructura organizacional
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La estructura organizacional de la empresa crea 4 plazas de trabajo directas, es la
estructura inicial con la que empezard la empresa y se podrd ir incrementando de

acuerdo a las necesidades y demanda que reciba.

El grafico describe con detalle el organigrama estructural de la empresa a crear.

Gerente
General

Asistente

Consultor Administrativo

Fuente: Estructuracién del Mapa de Procesos
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

5.3 Productos y servicios a Ofertar

El negocio a crear con el proyecto se desarrolla en el sector de otras actividades
empresariales de acuerdo al RUC.

Para establecer las actividades de gestion se ha determinado que los servicios a
entregar son dos:

1 Consultoria en Mejoramiento de Procesos de Tarjetas de Crédito,
2 Capacitacion a Comercios en procesos de Venta y compensacion de Tarjetas de

Crédito y Capacitar en Levantamiento y Mejoramiento de Procesos.

A continuacion se describen con detalle los servicios que se ofertaran:

5.4 Servicios de Asesoria
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La razon de ser de la empresa es la oferta de servicios de asesoramiento y consultoria
en mejoramiento de procesos de venta con tarjetas de crédito, con un acuerdo de
confidencialidad estipulado en los contratos.

5.4.1 Ambitos del servicio de Asesoramiento.

El Asesoramiento se propone en las siguientes areas:

v Afiliacién de los comercios a un emisor de Tarjetas de Crédito.
v' Control de la Cobranza con tarjetas de Crédito. Compensacion y Liquidacion de las
ventas con Tarjeta.

» Mejoramiento de los procesos, diagramacion y documentacion.

5.4.2. Mercado Objetivo.

Los servicios de consultoria se concentraran en el segmento de los comercios, 0
cadenas de comercios, el fin es proporcionar soluciones practicas a costos accesibles
a las comercios que requieren mayor orientacion por la carencia de informacion, o

conocimiento especializado en el manejo con tarjetas de crédito.

De acuerdo al estudio de mercado, especificamente en la pregunta 1 y 2 se menciona
sobre el giro de negocio de las empresas, donde observamos que gran parte de ellas
corresponde a Ropa, Accesorios y Comercios de Comunicacion y Telefénica, a

quienes se podra priorizar la oferta del Servicio.

5.4.3 Tipo y Duracién del servicio.

La consultoria es un servicio que dependera del alcance que tenga cada trabajo, sin

embargo se puede precisar varias etapas, como son:

1. Iniciacion o preparativos

2. Recopilacion de datos, diagnéstico
3. Planificacion de la accion

4. Aplicacién

5. Terminacién
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5.4.4 Recursos.

La consultoria precisa el uso de los siguientes recursos: Humanos: Consultores
(Lider y de apoyo), Personal de la Organizacion contratante. Fisicos: Dependiendo del

alcance de la consultoria se requiera el uso de infraestructura

5.5 Servicios de Capacitacién.

La capacitacion busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo. La
necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona
deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente.
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, 0
descripciones de perfil de puestos; a menudo es un complemento ideal para las
empresas respecto de preparacién y mejoramiento de recursos humanos, por dicha

razén se establece un proceso con un responsable a cargo de estas actividades.

5.5.1 Ambitos del servicio de Capacitacion.

Segun el estudio de mercado en la pregunta No. Temas relacionados a Tarjetas de
Crédito como:

1. Relacién de los Comercios con Tarjetas de Crédito
2. Venta Segura con Tarjetas de Crédito

3. Compensacion y Liquidacion con tarjetas de crédito

Temas relacionados a Mejoramiento de Procesos

1. Levantamiento de Procesos y Diagramacion y documentacion.

2. Optimizacion de Procesos

5.5.2 Mercado Objetivo

El mercado objetivo para la oferta de servicios de capacitacion son los pequefas y
medianos comercios, que realicen sus ventas con tarjetas de crédito, y ademas
comercios 0 empresas que estructuren su gestion por procesos para capacitar en el

levantamiento y administracion de la gestion por procesos.
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5.5.3 Recursos necesarios para la capacitacion.

Instructor
Instalaciones
Coffe Break

Atencion en inscripciones

YV V VYV V V

Equipo de proyeccion, exposicion y audio

5.6 Mision, Visién y Valores

La Cultura de la empresa VALLEJO CONSULTORES esta determinada por su
Filosofia Mision y Vision que se describen a continuacion:

5.6.1 Misién

Asesorar en procesos, optimizando recursos y tiempo en las actividades que se
requiera, con el fin de apoyar a las empresas para que alcancen la mayor eficacia en

las actividades que realizan.

5.6.2 Visién

Ser una consultora de reconocido prestigio en el asesoramiento de gestion por

procesos para satisfacer las necesidades de los clientes.

5.6.3 Valores

Responsabilidad
Honestidad
Profesionalismo
Claridad

Puntualidad.
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5.6.4 Politicas de la empresa

v' Trabajar para mejorar continuamente y alcanzar la meta de satisfaccion total de los
clientes, empleados y accionistas.

v" Responsabilizar a todos los miembros de nuestra organizacion del servicio al
cliente y la concienciacion de las personas respecto del cuidado del medio
ambiente.

v' Cumplir los compromisos con los proveedores y reconocer la moralidad comercial
y la ética de los clientes.

v El servicio de la empresa esta basado en la calidad total, buscando la satisfaccion
del cliente con resultados aplicables tanto dentro de los temas y contenidos de
capacitacion como en el asesoramiento.

v' El proceso de entrega de servicios se evaluara trimestralmente a fin de crear un

sistema de gestidn proactivo.

Carta de Presentacion de la Consultora VALLEJO CONSULTORES
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Quienes Somos

Somos unE empress creada para brindar servido de asesoria
en |z administracion de procesos, bazados en conodimiento de

Ingenieriza de procesos, Gerenda y Uiderazzo,  con una
trayectora o= 17 afos en la Banca, manejands procesos
operativos, procesos de tarjetas de credito,  prooesos
administrativos, finanderos v de atencion al diente.

Mision
Asecorar en procesos, optimizando recursos y tiempo en las
actividades gue == reguiers, con &l fin de spoyar 3 las

smpresss pars gue skcancen l3 mayor eficaca en las
acthidades gue realizan,

Vigién
Ser una consultora de reconoCido prestizic en &

asesoramients de gestion por procescs pars satisfacer las
necesidades de los chentes.

Valores

Responsabifidad
Honestidad
Profesionalizmo

-
ERLELE

Vallelo Consultores, Ingeniera en Procesos
Ea. 10 S Agoaic M13-33 y CRoca, mfoe UOICA. 280 pras, ofiora 207

(193] 2343300 098837278, pallgcooradice ey gl

5.7 Propuesta para realizar las Asesorias.

5.7.1 Objetivo General

Analizar los procesos comprendidos desde la venta con tarjetas de Crédito en el punto

de venta, es decir desde su registro, hasta los procesos de recuperacion con los
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diferentes emisores de tarjetas que tiene el COMERCIO para poder identificar los

puntos de mejora, aumentando de esta manera su eficiencia.

5.7.2 Contenido

Se realizara un diagndstico en las areas involucradas en el proceso in house, esto es,

puntos de venta, area administrativa, financiera, contable bajo el siguiente enfoque:
a) Entrevistas Personales, al personal implicado en el proceso

b) Formar un equipo de trabajo efectivo, seleccionar personal para integrar el
equipo de trabajo que dard el soporte directo y de seguimiento en el
COMERCIO para esta asesoria.

5.7.3 Actividades arealizarse

ACTIVIDAD DESCRIPCION

A Levantamiento del proceso de venta con tarjetas de crédito en el almacén
levantamiento de los procesos de conciliacion en la matriz, departamento de
conciliacion, reuniones con las diferentes areas implicadas en el proceso,

B sistemas, contabilidad
levantamiento de informacion sobre canales de venta, y diferentes emisores de

C tarjetas que tiene EL COMERCIO, formas de operacién

D Recopilacion y analisis de la informacion

E Representacién del proceso, Informe preliminar del diagnéstico del proceso
Identificacién de problemas y oportunidades de mejora, propuesta sobre

F posibles cambios en pardmetros con emisores de tarjetas

G Definir las mejoras a realizarse, realizar modelamiento de procesos

H Reunién de trabajo presentacién de informes preliminares

I Documentar el proceso mejorado, politicas y procedimientos de operacion

J Capacitaciones del proceso y conceptos de operacion

K Implementar acciones mejoras corresponde al COMERCIO

L Validacién del proceso mejorado

M Entrega del informe final

Se presenta a continuacion la imagen con la propuesta de la Consultoria de Procesos:
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Consultoria des

Yisjoramiksnio ds Procesos

Valiejo Corguftores, ingemieria en Procssos leva = cabo
asistenciss asnecislizadss &n maction § majors de proossos de
ventas oon tarjetss de credito. Las acciones som reslizades
conjuritamente con & pereonal implicado &n &l trabajo, bajo B
filosofia de trareferenca de cOnOOMiENtos temicos gque
apoyen & la empress & lograr s eficendia.

El esquems Que MAMEAMOS DAra MEJOrar proosss &
siEuiente:
* dentificacion ¥ levantamisnto del prooeso & mejorar
» Corfieccion el hispa ge Procssos
» Radiceto y hAmjors o= Proossos
» Fipacion de indicadores de Proossos
# hizrual de Proossos

VWallleds ©omautorss, Ingenleris #n Procesaca
Sy L0 iche Spoata RLE-E3 y Chaics,. Radificdia LWCICA, 2o piea, oficio 307
ol e LR ETITE, v T .
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5.8 Propuesta pararealizar las Capacitaciones.

5.8.1 Objetivo General

Aportar herramientas de conocimiento, identificando conceptos claves de operacion
con tarjetas de crédito de manera que le permitan mejorar sus controles en la

recaudacién de sus ventas con este medio de pago.

5.8.2 Contenido.

= Parametrizacién de un comercio para operar con tarjetas de crédito
= Canales de venta con los que operan las tarjetas de crédito
= Pago que realizan las tarjetas a los comercios

= Informacién que emite la tarjeta.

5.8.3 Actividades a Realizarse.

ACTIVIDAD | DESCRIPCION

A Estructuracion de logistica de operacidn, instalaciones, material de apoyo

Estructuracion del Tema de Capacitacion

Definicién de la fecha del Curso

Promocion y Venta del Curso de Capacitacion

Exposicién del Curso

Bienvenida y presentacion

Desarrollo del Tema

I OQ|mMm|m|O|0O|m

Coffe Break

I Actividades de grupo/Casos de estudio

J Oportunidades para hacer preguntas y compartir experiencias

K Entrega de Certificados

| Cierre

A continuacion un diptico de la propuesta comercial del curso de capacitacion:
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RELACION DE LOS COMERCIOS
CON TARJETAS DE CREDITO%

CU RSO DE Aportar  hemamientas  de

conocimiento, identificando

CAPAC”AC'éN conceptos claves de operacion

con tarjetas de crédito

Vallejo Consultores

Ingenieria en Frocesos

Vallejo Consultores, Ingenieria en Procesos.

Av. 10 de Agosto N14-43 y Checa, Edificio UCICA, 2do piso, Of. 207
(593) 2544-801/ 0984637278. pvallgjoconsultores@andinanet.net
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CAPITULO VI: ESTUDIO FINANCIERO
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6. ESTUDIO FINANCIERO

El presente capitulo desarrolla el estudio financiero que determina la factibilidad de la
creacion de la empresa de consultoria VALLEJO CONSULTORES

6.1 Inversién Inicial.

La tabla presenta el monto de inversion total que se requiere para la puesta en
marcha de la empresa de consultoria; asi como cada una de las partidas que lo
conforman con sus respectivos montos y detalles. Se ha divido el cuadro de inversion
en los Activos fijos, diferidos y capital de trabajo.

Tabla No. 7
Monto de Inversion en USD

Descripcion S

Activos Fijos
Muebles y Enseres 1200
Equipo de Computaciony
Comunicacion 3500
Subtotal Activos Fijos 4700

Activos Diferidos

Gastos de constitucion y puesta en
marcha 1000
Capital de Trabajo 4200
Subtotal Activos Diferidos de Trabajo 5200
TOTAL DE INVERSION 9900

Fuente: Analisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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6.1.1 Capital de Trabajo.

El capital de Trabajo esta presentado por el capital adicional, distinto de la inversién en
activo fijo y diferido, para que empiece a funcionar la empresa. Considerando ello y

planteando el uso de capital para un mes de operacion.

La tabla muestra el calculo realizado para su determinacién

Tabla No. 8

Capital de Trabajo Mensual en

UsD $

Gastos Administrativos
Arriendo 250
Suministros de Oficina 100
Sueldos + Beneficios 3500
Servicio Basicos 100
Suministros de Limpieza 50
Administrativos 4000
Gastos de Venta

Publicidad 200
Subtotal Gastos Ventas 200
CAPITAL DE TRABAJO 4200

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El capital de trabajo para la operacién de la empresa el primer mes es de $4200

6.1.2 Proyeccion de Ingresos.

A continuacidon se presentan el calculo de ingresos proyectados por concepto de

ventas que obtendra el proyecto.

Primero se determin6 el nimero de consultorias estimadas que se pueden dar al afio,
clasificando en tres categorias a los comercios: pequefios, medianos y grandes segun
el estudio de mercado con relacién a la pregunta No. 3y 11, y en base a la proporcién

de las mismas preguntas se asigna 8 consultorias estimadas al afio para los pequefios
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comercios, que corresponde al 60% del total, 4 consultorias para los medianos
comercios y 1 consultoria para el grande. Para el célculo de los siguientes afios y
realizar la proyeccion se considera el incremento de clientes del 5% utilizando la tasa
de inflacién anual segun informacion publicada por el Banco Central del Ecuador a
septiembre del 2014 que es el 4.19%, sin embargo, para el presente estudio se

utilizara la tasa proyectada por el Gobierno que es el 5%.

Tabla No. 9

NUMERO DE CONSULTORIAS ESTIMADAS POR ANO

ANO 1 ANO 2

Incremento Clientes ‘ ‘

ANO 3
20%

ANO 4
20%

ANO 5
15% 25%
PEQUENA EMPRESA

MEDIANA EMPRESA ‘

4 4
GRANDE EMPRESA 1

TOTAL | 15

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Para fijar el precio referencial de acuerdo a los tres tipos definidos igualmente se utilizo
la informacién del estudio de mercado en base a la pregunta 11, estableciendo los
rangos de precio por tipo de consultoria que se puedan ofertar, es decir $2.500 para
pequefios comercios, $5.000 para medianos y $10.000 para las grandes. Ademas se
considera para cada afio la misma tasa de inflacién del 5%. Asi mismo se realiz6 el
calculo para determinar el precio por hora, como indicador y asegurar que los valores

estén dentro del precio de mercado.

Tabla No. 10

PRECIOS POR TIPO DE CONSULTORIA

| aN01 | AN02 | ARO3 ARO 4 ANO 5
INFLACION 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25
NN ER  $2.500| $2.750| $3.163| $3.795| $4.744
Consultoria 2 $5.000| $5500] $6.325| $7.590| $9.488
OV EN S 10.000| $11.000| $12.650| $15.180| $18.975

PRECIO
REFERENCIAL

HORAS
LABORABLES

PRECIO
POR

PORTIPO

AL MES

HORA

Consultoria 1 $2.500 176 S14
Consultoria 2 $ 5.000 176 $28
Consultoria 3 $10.000 176 S 57

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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Una vez definidos los tipos de consultorias, el nimero de consultorias que se van a
realizar por afo y el precio para cada una de ellas, se establece el cuadro de ingreso
anual por los 5 afios.

Tabla No. 11

INGRESO ANUAL
DESCRIPCION \ ANO 1 \ ANO 2 \ ANO 3 \ ANO 4

PEQUENA EMPRESA B $20.000 | $27.500 | $37.950 | $54.648 $ 85.388
MEDIANA EMPRESA B $20.000 | $22.000 | $30.360 | $43.718 $68.310

GRANDE EMPRESA ‘ $10.000 | $11.000 | $12.650 | $15.180 $18.975
TOTAL ‘ $50.000 | $60.500 | $80.960 | $113.546 | $172.673

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

6.1.3 Proyeccion de Gastos

En el siguiente cuadro se presenta la estimacion de gastos del proyecto. Las

proyecciones se han realizado en funcién de la tasa de inflacion anual.

Tabla No. 12
Gastos Administrativos | Mensual Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5
Arriendo 250 3000 3150 3300 3450 3600
Suministros de Oficina 100 1200 1260 1320 1380 1440
Sueldos + Beneficios 3500 33600 35280 36960 38640 40320
Servicio Basicos 100 720 756 792 828 864
Suministros de Limpieza 50 360 378 396 414 432

Total Gastos
Administrativos

GASTOS DE VENTA

4000 38880 40824 42768 | 44712 46656

Publicidad 200 6000 6300 6600 6900 7200
Total Gastos Ventas 200 6000 6300 6600 6900 7200
GASTOS FIJOS TOTALES

4200 44880 47124| 49368 | 51612 53856

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

(GFT)

El gasto més representativo es el rubro de Sueldos y Beneficios por el mismo giro del

negocio de consultoria.

84



6.1.4 Proyeccion Costo de Ventas

Los costos de la generacion del servicio se han calculado en funcion de la necesidad

de contratacién de consultores de apoyo, materiales, el transporte y otros gastos, se

detallan los costos unitarios por cada tipo de consultoria segun el tamafio de la

empresa, para la estimacion de los siguientes afios se ha multiplicado el precio por el

namero de consultorias proyectadas por Afio segun la tabla No. 9

Costos Aol Afo2 Aho3

PEQUENA EMPRESA
MEDIANA EMPRESA

GRANDE EMPRESA
TOTAL

6.2 Balance de Situacion

Tabla No. 13

COSTOS DE VENTAS

$ 100 800| 1000| 1200| 1440| 1800
$ 300 1200| 1200| 1440| 1728| 2160
$1.000 1000| 1000| 1000| 1000| 1000
3000 3200| 3640| 4168| 4960

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

A continuacion se presenta el Balance de Situacion Inicial

Tabla No. 14

ACTIVOS PASIVO

ACTIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

ACTIVOS FJOS

Muebles y Enseres
Equipos de Computacién
TOTAL ACTIVOS FIJOS

ACTIVOS DIFERIDOS

Gastos de Constitucion y
puesta en marcha

TOTAL ACTIVOS

4200
4200

PASIVO
CIRCULANTE

1200 CAPITAL

3500
4700

1000
1000

9900

PATRIMONIO

TOTAL PASIVO +
PATRIMONIO

9900

9900

0

Fuente: Andlisis Financiero.
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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ESTADO DE RESULTADOS

Tabla No. 15

ESTADO DE RESULTADOS

Descripcion Ao 1 Afio 2 Afo 3

Ingresos $50.000| $60.500| $80.960| $113.546| $172.673
Costos de Ventas (-) $ 3.000 $3.200 $3.640 $4.168 $4.960
Utilidad Bruta $47.000| $57.300| $77.320 $109.378 $167.713
Gastos de Ventas (-) S44.880| $47.124| $49.368 $51.612 $53.856
Depreciacion (-) S 870 S 870 S 870 S 870 S 870
Utilidad Operacional $1.250 $9.306| $127.082 $56.896| $112.987
Participacion Utilidad Trabajadores

(-) $188 $1.396 $4.062 $8.534 $16.948
Impuesto a la Renta (-) S 313 $2.327 $6.771 $14.224 S 28.247
Utilidad Neta del Ejercicio S 750 $5.584| $16.249 $34.138 $67.792

Fuente: Andlisis Financiero.

Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

La Creacién de la Empresa Vallejo Consultores genera una utilidad desde el primer

afio de $750,00

6.3 Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio conocido también como punto muerto o umbral de rentabilidad

nos refleja la cantidad minima de ventas necesarias para cubrir todos los costes y

gastos del negocio antes de que pueda lograr una ganancia.

Férmula:
PE GFT
= CVT
1 - -——
VT
Dénde:

PE= Punto de Equilibrio
GFT= Gastos Fijos Totales
CVT= Costos Variables Totales

VT=Ventas Totales
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Célculo del Punto de Equilibrio para el primer afio

pE(1) — 4880 _ 44880
_1_ 3000 1-0,06
50000

PE(1) = $47745

Punto de Equilibrio en Unidades

CostoTotal = XCostoVariableUnitano + CostoFijo

IngresosTotales = X (Precio PromedioVentaUnitario)

Tabla No. 16

Costo Variable $231

Costo Fijo S 44.880

Precio Promedio Venta S 3.846

No. de
Consultorias Costo Total Ingresos Totales

2 45.341,54 7.692,31
4 45.803,08 15.384,62
6 46.264,62 23.076,92
8 46.726,15 30.769,23
10 47.187,69 38.461,54
12 47.649,23 46.153,85
14 48.110,77 53.846,15
16 48.572,31 61.538,46
18 49.033,85 69.230,77
20 49.495,38 76.923,08
22 49.956,92 84.615,38
24 50.418,46 92.307,69
26 50.880,00 100.000,00
28 51.341,54 107.692,31
30 51.803,08 115.384,62
32 52.264,62 123.076,92
34 52.726,15 130.769,23
36 53.187,69 138.461,54
38 53.649,23 146.153,85
40 54.110,77 153.846,15

Fuente: Andlisis Financiero
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Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Punto de Equilibrio Vallejo Consultores Afo 1

100.000,00

);

123 456 7 8 910111213141516171819 20

Costo Total

= |ngresos Totales

Fuente: Analisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El punto de equilibrio en que los ingresos y los gastos de operacion de la empresa se
Igualan en el primer afio es de $47.745, equivalente a 12 consultorias por afio,

conjugadas de acuerdo al tipo de empresa.

Para el calculo de los siguientes afios se realiza el mismo procedimiento, el cual se

resume en la siguiente tabla:

Tabla No. 17

RESUMEN DEL PUNTO DE EQUILIBRIO

Ano 4

Afo 5

Afo 1 Afio 2 Afio 3

Costo de Ventas $3.000 | $3.200 | $3.640 | $4.168 $4.960
total de Ventas $50.000 | $60.500 | $80.960 | $113.546 | $172.673
Costo Fijos Totales $44.880 | $47.124 | $49.368 | $51.612 | $53.856
Punto de Equilibrio $47.745 | $49.756 | $51.692 | $53.579 | $55.449
Punto de Equilibrios en

Unidades 12 12 11 9 8

Fuente: Andlisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

6.4 Flujo de Fondos

El flujo de fondos o flujo del dinero es el dinero disponible para pagar las obligaciones,
contraidas por la empresa internamente tales como sueldos y salarios, impuestos,
servicios basicos y externos como obligaciones contraidas. Para poder evaluar un

proyecto necesitamos saber los beneficios netos (ingresos menos costos) que
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entregara durante cada periodo de funcionamiento la consultora VALLEJO
CONSULTORES

Tabla No. 18

FLUJO DE FONDOS

CONCEPTO ANOO ANO1 ANO2
Utilidad del Ejercicio $750| $5.584| $16.249| $34.138| $67.792
Depreciaciones $870| $870 $ 870 $ 870 $ 870
Inversiéon de Activos Fijos -$4.700
Inversién en Activos Diferidos -$1.000
Capital de Trabajo -$4.200
Recuperacidon de Capital S 4.500
TOTAL -$9.900| $1.620| $6.454| $17.119| $35.008| $73.162

Fuente: Andlisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

Segun el cuadro expresado indica que la empresa tiene liquidez constante por los 5

afos, de acuerdo a la utilidad que recibe.

6.5 Indicadores de Rendimiento en el Tiempo

Valor Actual neto

El VAN es una medida de los excesos o pérdidas en los flujos de caja, todo llevado al valor
presente, el valor real del dinero cambia con el tiempo. Para obtener el valor presente neto es

necesario calcular la tasa de descuento que aplicara

I= TA* (% f. externo) +TP * (% f interno)*(1-ti)+Riesgo Inversidn + Inflacién

Dénde:

TA: 14,20%

(% f. externo); 50%
TP:5,24%

% f interno: 50%
Riesgo inversién: 9,48%
Inflacion: 4,10%

Reemplazando los valores se ha obtenido una tasa de descuento (i):
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1= (14,20%*50%) +(5,24%*50%) * 0,64 + 9,48 +4,10%
1=20,73%

Valor Actual Neto

Tabla No. 19
VALOR ACTUAL NETO
0 -$9.900 1,00000 -9.900,00
1 $1.620 1,20730 1.341,84
2 $6.454 1,45757 4.427,63
3 $17.119 1,75973 9.728,32
4 $35.008 2,12452 16.478,00
5 $73.162 2,56493 28.523,90
TOTAL 60.499,70
INVERSION -9.900,00
VAN 50.599,70

Fuente: Andlisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El valor actual del proyecto es de $ 50.599,70 cifra que nos indica que el proyecto si es

rentable por lo que existe una cifra positiva.

6.5.1 Tasa Interna de Retorno.

La tasa interna de retorno es la tasa que iguala el valor presente neto a cero. La tasa
interna de retorno también es conocida como la tasa de rentabilidad producto de la

reinversion de los flujos netos de efectivo dentro de la operacién propia del negocio.

Tabla No. 20
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TIR 94,73%
ARO FDF | VAN

0 -$9.900 1 -$9.900

1 $1.620 1,947 $ 832

2 $6.454 3,792 $1.702

3 $17.119 7,384 $2.318

4 $35.008 14,379 $2.435

5 $73.162 28,000 $2.613

TOTAL $9.900

INVERSION -$9.900

VAN $0

Fuente: Analisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

El retorno de la inversion es suficiente para compensar la tasa de descuento, por lo

cual se concluye la viabilidad del proyecto.

TIR=94,73% >TD 20,73%

6.5.2 Periodo de Recuperacion de la Inversion

El periodo de recuperacion es el tiempo en que necesita la empresa para recuperar la

inversion inicial del proyecto:

Tabla No. 21

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

Ao | Flujo Actualizado PIR

-9.900,00

-9.900,00

1.341,84

-8.558,16

4.427,63

1
2

16.478,00

-4.130,53

22.075,79

28.523,90

50.599,70

Fuente: Andlisis Financiero
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)
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Segun los valores calculados en la tabla, la empresa recuperara su inversion al tercer

ano

6.6 Analisis de la Hipotesis

Luego de revisar la informacion de mercado existente en fuentes primarias y

secundarias se ha comprobado a nivel analitico la hipotesis de:

Se quiere comprobar que el nivel de aceptacion de una Consultora especializada en
el mejoramiento de procesos de Venta con tarjetas de Crédito sera de un 70%

Esto se sustenta en que:

1.- Actualmente empresas como la Camara de Comercio de Quito estdn enfocando
acciones para brindar consultorias en mejoramiento de procesos en Situ, esto
demuestra la demanda que est4d teniendo el servicio, puesto que empresas
consultoras como la CQQ con muchos afios de trayectoria ha visto la necesidad de las

empresas 0 comercios en realizar una administracién de gestidn de procesos.

2.- El sector publico ha dado un giro considerable en los Ultimos afos, puesto que
todas o gran parte de las empresas estan estructurando su administracion bajo el
enfoque por procesos, generando visiones integrales del mapa de procesos y

demandando consultorias con un ese enfoque.

3.- La especializacion en procesos de mejoramiento en Tarjetas de Crédito hace de
este modelo una propuesta pionera por lo que el nivel de aceptacion se puede llegar a

cumplir con el 70% que se plante6 en la hipétesis.

4.- La necesidad identificada en los comercios por su desconocimiento o falta de
especializacion en los procesos de compensacion y liquidacion de tarjetas de Crédito
hace indispensable un asesoramiento para apoyar a estos comercios a disminuir o
eliminar sus pérdidas en ventas con Tarjetas de Crédito, manejando sistemas de
compensacion y liquidacion idéneos, esto de cara interna segun el analisis financiero

existe una rentabilidad para la empresa Vallejo Consultores.

Para la comprobacién de la hipétesis se utiliza el modelo de 5 pasos de acuerdo al
planteamiento realizado por Santamaria, E.; Santamaria, C.;Verdesoto, S. (2014) en

su libro Probabilidad y estadistica: Conceptos Basicos.

En el mismo se muestra que el proceso de comprobacion es como se describe:
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e Planteamiento de la hipo6tesis
De acuerdo al planteamiento se establece la hipotesis nula e hipotesis alternativa

Hipotesis Nula: La implementacion de una consultoria especializa NO mejora el
proceso de venta con tarjeta de crédito de las empresas comerciales en la ciudad de
Quito

Hipotesis Alternativa: La implementacion de una consultoria especializa SI mejora el
proceso de venta con tarjeta de crédito de las empresas comerciales en la ciudad de
Quito.

De esto se plantea la hip6tesis matematica:
H,: f, =1,
H,: f, =f,
e Seleccion del nivel de significancia

Para esta investigacion se considera adecuado trabajar con el 5% de nivel de
significancia que se utiliza habitualmente para la comprobacién de hipétesis

e Estadistico de prueba

Para el trabajo de comprobacién de hip6tesis se parte desde la encuesta realizada a

las empresas comerciales de la ciudad de Quito.
Pregunta 6: ¢ Contrata regularmente servicios de capacitacion para su personal?
Pregunta 10: ¢ Para qué area contrato la consultoria?

Al ser preguntas de tipo nominal, es decir, cualitativas el estadistico de prueba debe
estar dentro de los modelos no paramétricos, siendo el mas adecuado el estadistico ji

cuadrado, cuya formula se detalla a continuacion:
2
2 (f,— 1)
¥ = Z 0 f e
e

Para ello se debe considerar las frecuencias observadas de la tabla de contingencia

del cruce de las dos preguntas seleccionadas, como se muestra a continuacion:
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Tabla No. 22

Planificaci6 Contabilida e -
Comercializaci Logistic Proceso

" dy ony ventas a Otros
estratégica  auditoria y

Nunca

Algunas veces

Frecuentemen
te

Siempre

2
5
1

8

Fuente: Analisis de Variables
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

A partir de las frecuencias observadas se trabaja en la creacion de las frecuencias
esperadas, para ello se utiliza la formula:

_ filaxcolumna
total

e

Con lo cual se obtiene las frecuencias observadas:

Tabla No. 23

Planificacié Contabilida
n dy

Comercializaci Logistic Proceso

ony Ventas a S Otros

estratégica auditoria

Nunca . 3.43

Algunas veces 6.29 2.86 6.86 1.71 9.43 0.86
Zecue”teme” 8.76 3.98 9.55 239 | 1313 | 1.19
Siempre 3.82 1.73 4.16 1.04 | 572 | 052

Fuente: Analisis de Variables
Elaborado por: (Vallejo, P. 2014)

De esto se obtiene el célculo del valor de ji cuadrado de acuerdo a la formula

2.60 0.23 0.05 0.02 1.56 0.43
0.83 0.26 2.17 0.05 6.08 0.86
0.35 0.26 0.02 0.06 0.10 2.73
0.37 0.31 3.54 0.00 2.42 0.52

Y de su sumatoria se obtendra el valor de ji cuadrado: 25.82
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e Reglade decision

Para realizar el contraste de la hipétesis se requiere el valor teérico de ji cuadrado,

que se obtiene del calculo de los grados de libertad y del nivel de significancia.
Los grados de libertad se obtiene de:

gl =(col =) x (fil -12)
gl=(6-)x(4-1)
gl =15

Y el nivel de significancia:
a=0.05
De ello se obtiene el valor tedrico:
gl =15Aa =0.05= y* =25.00
e Tomar unadecision

La decision se toma en base a la comparacion de ji cuadrado tedrico y calculado que

se resumen a continuacion:

Zcz > th
25,00 > 25,82

De estos valores se obtiene el grafico de ji cuadrado:

f(Chisq)

Zona de Aceptacion
Hipotesis Nula Zona de Rechazo

Hipétesis Nula

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

T T T T T T T
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 2% }26 27 28 29 30 31

0 1
Chisq
25.00 25.82

Chi-square distribution
df= 15

En base a los valores y al gréfico se llega a la conclusién que:
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Se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Es decir que: La
implementacion de una consultoria especializa SI mejora el proceso de venta con

tarjeta de crédito de las empresas comerciales en la ciudad de Quito.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Las empresas del sector comercial demuestran un interés por contratar servicios
de consultoria que apoyen sus procesos internos y puedan generar la eficiencia
deseada, segun lo demuestra la encuesta realizada, por lo que este servicio
enfocado en procesos de mejoramiento y optimizacibn que repercuten
directamente sobre de rentabilidad de la empresa calza idbneamente por ser

altamente especializado.

e Considerando que el volumen actual de venta con tarjetas de crédito en el pais
representa $2’800.000, y con una tendencia a la alza, esto significa que cada vez
mas comercios se integran a la red de pagos con Tarjetas de Crédito, siendo un
nicho de mercado no explotado.

e Segln los comercios encuestados se obtiene que un 57% de los mismos facturan
con tarjetas de crédito, eso significa que dentro de su cartera el volumen de ventas
s muy representativo o que exige que la empresa maneje procesos contralados

de compensacion y liquidacion.

e Considerando que este tipo de Negocio y en base al andlisis financiero se
evidencia que no requiere de un monto de inversién alto, sino mas bien del Know-
How que tengan los consultores en el manejo de Tarjetas de Crédito y
Mejoramiento de procesos, ademas de una experiencia adquirida en Instituciones

Financieras.

e En base al enfoque de Vallejo Consultores sobre Mejoramiento en Ventas con
Tarjetas de Crédito, es importante generar nuevos contactos y mantenerlos, ya
que las decisiones de contratar los servicios de asesoramiento en esta area pasan

a nivel directivos.

e Los Servicios de Asesoramiento de Vallejo Consultores orientaran su oferta para
las empresas cuyo presupuesto para actividades de consultoria sea mayor a
$2500
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En relacion al analisis financiero se considera que el proyecto de Creacion de la
Empresa de Consultoria enfocada en el Mejoramiento de procesos de Ventas con
Tarjetas de Crédito es factible y rentable, pues el VAN Valor Actual Neto es igual a
$51.836,05 considerando una proyeccion a 5 afios, Segun los resultados obtenidos
los inversionistas recuperan el capital invertido en el negocio al tercer afio de
operacion. Los criterios de evaluacion como el valor presente neto, Tasa interna
de retorno, el periodo de recuperacion de la inversion demuestran que el proyecto

es rentable y viable.

El punto de equilibrio para igualar los costos con las venta en el primer afio es de
$47000, es decir que la Empresa necesita este valor para cubrir todos sus gastos

anuales con un promedio de $4000 mensuales aproximadamente.
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RECOMENDACIONES

Considerando que el proyecto genera una rentabilidad se recomienda la

implementacién del mismo.

La eficiencia tiene que ver con la simplificaciébn en los procesos, es decir
suprimir actividades que no agregan valor, con el fin de lograr mejorar los
tiempos y precision de las tareas de compensacion y liquidacion, se
recomienda que la empresa Consultora Vallejo Consultores genere Alianzas
Estratégicas con empresas de software dedicadas a la automatizacion de
procesos de compensacion y Liquidacion de tarjetas de crédito.

Se recomienda realizar lobby con las empresas con el fin de dar a conocer el

servicio especializado para disminuir las pérdidas de la empresa.

Considerando que es un proyecto que debe mantenerse en el tiempo se
recomienda tener perseverancia ya que los primeros meses no se vera una

ganancia significativa, ya que es un trabajo que se retribuye en el tiempo.

En base a que los trabajos de Asesoramiento se realizan en un 80% en las
empresas, no se requiere de que Vallejo Consultores cuente con una gran
infraestructura sino con los espacios necesarios y suficientes para la operacion,

por lo cual la infraestructura prevista en el presente modelo es correcta.

Se recomienda realizar un andlisis de sensibilidad y se tendra resultados muy

positivos con solo el incremento en consultorias del 10% anual.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

ENCUESTA

Agradezco su colaboracion para completar la siguiente encuesta:

Objetivo: Determinar la demanda de los servicios de consultoria y capacitacion en las
empresas comerciales de Quito.

1. ¢En qué actividad comercial se desarrolla su empresa?

Alimentos

Medicinas

Ropa y Accesorios

Telefonia y Comunicaciones
Calzado

Restaurantes Comida Preparada
Otros (Especifique)

2. ¢Hace qué tiempo inicio sus actividades?

Menos de 1 afio
1 ano a 3 afos
De 3 a 10 afios
Mayor a 10 afios

3. ¢Cuantos empleados en area administrativa financiera trabajan en su empresa?

Menos de 10 personas
De entre 10 y 50

Entre 51y 100

Mas de 100

4. ¢Vende sus productos o servicios con tarjetas de crédito?

Si
NO

5. ¢Qué porcentaje de sus ventas facturan con tarjetas de crédito?

Menos del 10% :
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Entre el 11y el 30%
Entre el 31y el 50%
Entre el 51y el 70%
Mas del 70%

6. ¢Contrata regularmente servicios de capacitacion para su personal?

Siempre

A menudo
Algunas veces
Nunca

7. ¢Qué modalidad de capacitacion contrata su empresa regularmente (sefiale 2)?

Seminarios
Conferencias
Cursos
Diplomados
Maestrias
Otros

8. ¢Cudles son sus proveedores de capacitacion?

Camara de Comercio
Secap

Seminarium

Otros (Especifique) |

9. (Su empresa ha contratado algun tipo de asesoramiento durante el ultimo afio?

Si
NO

10. ¢ Para qué area contrato la consultoria?

Planificacion Estratégica
Contabilidad y Auditoria
Comercializacion y Ventas
Logistica

Procesos

Otros Especifique \

11. Cuanto invierte en estas actividades de consultoria, indique un rango
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De 0 a 1000

De 1001 a 3000
De 3001 a 6000
De 6001 a 10000
De 10001 y mas

12. ¢ Califique en orden de importancia los aspectos relevantes para la contratacion
de servicios de consultoria para su empresa?

Curriculum del equipo consultor
Precios

Respaldo Financiero
Referencias Empresariales
Capacidad Instalada
Necesidad puntual

Otros \

13. ¢Por qué medio suele recibir informacion acerca de la oferta de cursos de
capacitacion en el mercado?

Invitaciones Personales
E-mail

Correo

Prensa

Radio

Otros (Especifique)

Gracias
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Anexo 2:

DETALLE COSTOS ACTIVO FlIJO
Numero

total

Activos Fijos

Valor

Muebles y Enseres

Escritorio 4 $ 250 $1.000
Sillas 6 $33 $200
Subtotal Muebles y Enseres $1.200
Equipos de Computacion

Computadoras 4 S 800 $3.200
Impresora 1 S 200 $ 200
Teléfonos 2 $ 50 $ 100
Subtotal Equipos $3.500
Total Activos Fijos $4.700
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