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2. Resumen ejecutivo.

ESS surge a partir de la necesidad que tienen los buques extranjeros que
arriban a los puertos ecuatorianos, de recibir un servicio de aprovisionamiento
de viveres que vaya acorde a sus exigencias de calidad. Actualmente en el
Ecuador, esta industria presenta falencias en sus procesos operativos los
cuales se manejan de manera muy rudimentaria, estas falencias conllevan a la
falta de fidelizacibn de los clientes y pérdidas econdémicas tanto para los
clientes como para las empresas de aprovisionamiento. ESS entra en esta
industria con una ventaja competitiva que lo diferencia de la competencia
actual: la aplicacion de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC's).
Esto permite optimizar el tiempo de consolidacion del servicio y evitar errores

en las entregas lo cual recae en beneficios econémicos para ambas partes.

El equipo emprendedor esta compuesto por Andrea Samaniego, Luis Villalva y
Johanna Pelay quien ha presenciado las falencias de esta industria por estar

involucrada dentro de la misma.

El mercado se encuentra repartido en su gran mayoria por dos competidores
principales, Probucam y South América, y la pequefia parte restante del

mercado esta repartido por pequefias empresas en su mayoria informales.

Segun las estadisticas de la Camara Maritima Ecuatoriana (CAMAE), el sector
maritimo en cuanto a arribos de buques, crece al 10% anual. La facturacion
calculada para el mercado potencial se encuentra alrededor de $16'805.000. La
estrategia de ESS pretende capturar al segmento de los buques petroleros ya
que entre sus caracteristicas esta la exigencia de una mayor calidad de

productos y de servicio.

El analisis financiero del proyecto mostré una TIR de 35.66% y un VAN de
$115.667,01. ESS tendrd como politica el pago de dividendos acumulados del

30% de las utilidades netas en el quinto afio.
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3. La Empresa y el Negocio.

3.1. Historia del proyecto/ empresa.

Como consecuencia de la experiencia laboral de uno de los accionistas
emprendedores del negocio (Ing. Johanna Pelay) en el sector naviero, se pudo
identificar las falencias existentes en dicho mercado, lo cual constituyo la
motivacion para la creacion de un negocio relacionado a este sector. Los
servicios de Ship Supply consisten en suministrar a los buques que transitan en
los puertos del pais todo lo relacionado a viveres, suministros de oficina,
mantenimiento y reparaciones de buques ya sea abordo o en talleres. Sin
embargo, en Guayaquil la mayoria de las empresas que ofrecen este tipo de
servicios no atienden de manera adecuada a su mercado. Las continuas
guejas de clientes insatisfechos en cuanto a todo el proceso del servicio,
empezando por el sistema actual de cotizacion y la logistica, pasando por la
entrega del pedido hasta el servicio post venta, evidencian la falta de
fidelizacion del cliente a este tipo de compafiias en el Ecuador. ESS surge
como una oportunidad de atender y ofrecer sus servicios al mercado naviero

desatendido por la oferta actual de competidores de servicios a buques.

3.2. Naturaleza del negocio y de la empresa. Factores criticos

de éxito.

3.2.1. Problemas a resolver.

Actualmente en el Ecuador, en la industria de aprovisionamiento de buques, o
ship supply, los procesos que conforman este servicio se manejan de una
manera muy rudimentaria, desde la cotizacion hasta la entrega de la orden en
el buque. Este manejo inadecuado de procesos origina problemas para el
cliente naviero tales como: retrasos en las entregas de O0rdenes, confusiones en
los pedidos y mala manipulacion de los productos, todo esto ocasiona
deterioros y desperdicios de los mismos. Los problemas citados anteriormente
causan pérdidas para el cliente asociadas a un aumento de los costos
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administrativos, costos del tiempo de permanencia de los bugues en el puerto
y la reposiciébn de las provisiones y otros productos que se estropean y

desperdician.

Cabe indicar que estos problemas han sido detectados a través de encuestas
piloto realizadas por mail a clientes y entrevistas a agentes navieros de buques

quienes conocen de cerca este sector. Apéndice D.

ESS, a través de su modelo de negocio, apunta a mejorar los procesos
logisticos de cotizacién, provision y facturacion de bienes-servicios para

buques en el Ecuador.

3.2.2. Productos y Servicios a ofrecer y Producto Estrella

Inicial.

El negocio base de las empresas de provision de bienes a buques consiste en
suministrar a las naves todo lo relacionado a viveres, suministros de oficina,

mantenimiento y reparaciones de buques ya sea abordo o en talleres.

ESS es una empresa que mejora la eficiencia y la calidad en los servicios
portuarios previamente mencionados, poniendo a disposicion su talento
humano y las tecnologias de la informacion con el fin de minimizar los costos

operativos de sus clientes.

El propésito de ESS es ser la empresa proveedora de bugues que da los
mejores y mas innovadores servicios en Ecuador, con certificaciones de
normas internacionales de calidad y con un modelo de gestidon que se aplique a
toda la cadena de valor para servir de la manera mas eficiente y efectiva a

nuestros clientes.

Nuestra vision es: “Evolucionar mediante la aplicacion de tecnologias,
investigacion y desarrollo de nuevos servicios hacia una integracion vertical

gue genere economias de escala y sinergias dentro del conglomerado para
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llegar a ser la empresa lider en el Ecuador, con reconocimiento regional y

constituirse como modelo de ejemplo para las otras empresas locales”

El producto inicial a ofrecer por ESS sera el suministro de viveres ya que es el
de mayor demanda y que ademas permite apalancar otros servicios para el
futuro como son: las reparaciones a bordo, venta de repuestos, mantenimiento

en general.

3.2.3. Modelo de Negocio.

El modelo de negocio de ESS esta basado en la optimizacion y agilizacion de
los procesos que conforman la cadena de valor del servicio de ship chandlering
mediante la aplicacién de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC's)
y el disefio adecuado de procesos. En Ecuador las empresas que actualmente
brindan estos servicios no definen claramente sus procesos, ni hacen uso de
tecnologias en sus operaciones y consecuentemente no consiguen elevar la
eficiencia de su negocio; por lo tanto, la definicion de procesos y el uso de
TIC’s constituyen una ventaja competitiva a mediano plazo para ESS frente a la
competencia. La integracion de los sistemas de informacion a la cadena de
valor de ESS abre paso a la estandarizacion de los procesos, donde todo esto
se traduce en soluciones a los problemas de los clientes.

Entre las tecnologias de la informacion a ser utilizadas se encuentran: CRM
(Customer Relationship Management), catalogo en linea, software de gestion,
manejo de los procesos de cotizacion en linea y/o de respuesta inmediata,
monitoreo del estado de la orden, compras a proveedores y sistemas para el

manejo de inventario.

ESS propone que la mejora de la calidad en los productos y/o servicios
ofrecidos se vera reflejada en la fidelizacion de un segmento de clientes que no
se encuentran satisfechos con la oferta actual. En esta industria es frecuente
el marketing boca a boca, ya que los mismos clientes recomiendan (0 no

recomiendan) su proveedor a otros.
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Los ingresos principales de ESS provendran de la facturacion por los servicios
de aprovisionamiento. ESS facturara también por servicios adicionales como
recargos por entregas fuera de la ciudad, elaboracion de permisos portuarios y
por servicios extraordinarios tales como: desaduanizacidén, entregas de

mercancias en transito, entre otros.

El margen de ganancia estara entre el 30% a 60% el cual ademéas dependera
del tipo de servicio, clase de cliente y términos acordados. El margen de
ganancia podria superar el 60% en los servicios de reparaciones cuando estos

sean urgentes y requieran de sobretiempo.

El sistema logistico de Ecuador Ship Supply, contard con los siguientes
recursos claves para el éxito de sus operaciones:
Empleo de tecnologias y de recursos virtuales a fin de optimizar la
recepcion de cotizaciones, envios de oOrdenes y de todo el proceso
logistico que conlleva para ofrecer un servicio just-in-time.
Alianzas estratégicas para conseguir clientes, tales como navieras vy
duefios de buques, permitiendo obtener sostenibilidad en el largo plazo.
Se obtendran estas alianzas a través de recomendaciones y el servicio
esmerado dado a bordo; ofreciéndoles descuentos, términos y
condiciones atractivas, eliminacién de los extra-cargos
Contar con capital de trabajo que permita proporcionar crédito a los
clientes. Tan solo cuatro de las empresas competidoras mas grandes del
sector, poseen un cierto nivel de capacidad de crédito.
Flota de camiones. ESS contara con una flota de cuatro camiones para
garantizar la disponibilidad de transporte para el momento de las

entregas de las 6rdenes en los buques.

Asimismo los Procesos Claves de ESS son los siguientes:

Capacitacion para el recurso humano de la empresa.
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Sistematizacion de los procesos de cotizacion, entrega de servicio y post

venta (cadena de valor) a fin de evitar usuales inconvenientes que esta

industria posee.

Automatizacion de los procesos de la cadena de valor, reduciendo

tiempos y costos.

Procesos de control de calidad.

Para este negocio hemos analizado los siguientes factores claves de éxito:

1. Honestidad del personal: Debido al gran volumen de inventarios que

maneja este negocio hay que tener mucha precaucion con el personal

gue se contrata ya que se podrian originar pérdidas por robos o hurtos.

2. Disponibilidad de camiones: La flota de camiones deberd abastecer

las operaciones de la compaiiia, puesto que se realizan viajes a puertos

dentro y fuera de la provincia y son criticos para las entregas.

3. Calidad y funcionalidad de los sistemas de informacion: El uso de

herramientas tecnoldgicas mejora la interaccion entre el cliente y el

proveedor, debido a la distancia y diferencia en los husos horarios.

Por

tal motivo es critico que los sistemas de informacion sean desarrollados

con altos estandares de calidad y facilidad de manejo, de tal forma que

cubran las funcionalidades requeridas.

4. Contactos Internacionales: Debido a que la totalidad de los clientes

proceden del exterior es importante tener una estrategia de captacion de

dichos clientes.

5. Capacidad de crédito: El reajuste econdmico internacional existente ha

provocado que los clientes (buques y naves) se dirijan hacia aquellos

proveedores que otorguen créditos desde 15 hasta 60 dias.

6. Autorizaciones de Empresas de Servicios Complementarios (ESC):

Es importante para ESS contar con las autorizaciones necesarias para

operar en los diferentes puertos del pais.

ESPAE 9
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3.3. La Industria.

Como se menciond anteriormente, la industria de Ship Chandlering en el pais
no ofrece un servicio de calidad a los buques internacionales que arriban a los
puertos ecuatorianos, a pesar de ello, tienen un nivel de ventas aceptable
debido a que los clientes no tienen mas alternativa. De acuerdo a la
informacién obtenida de la DIGMER?, existen 20 empresas dedicadas a la
provision de bienes para buques, entre activas e inactivas. Sin embargo, entre
estas empresas se evidencian niveles altos de informalidad ya que existen
personas que de alguna manera logran ingresar a las instalaciones portuarias
sin haber obtenido las debidas autorizaciones y/o requisitos de ley y brindan un
servicio de aprovisionamiento a titulo personal.
Las empresas formalmente constituidas y activas son:

South American Marine

Probucam

Ecuapoland

Intermase

Opegroupsa

Mercator

Las empresas informales mas comunmente conocidas por los nombres de sus
duefios, y que solo trabajan bajo la modalidad de pago en efectivo son:

Viteri

Lozada

Miranda

Los competidores listados anteriormente tienen mayor presencia en los puertos
de Guayaquil, mientras que los demdas puertos ecuatorianos quedan
desatendidos. Por ejemplo, en el puerto de Esmeraldas, South American
Marine y el Sr. Lozada son los Unicos que atienden este mercado. Sin embargo

el Sr. Lozada es el que tiene la mayor cuota de mercado en este puerto. Esta

! DIGMER: Direccion de la Marina Mercante, institucion que emite la autorizaciéon o matricula
para operar como empresa de servicios complementarios en cualquier puerto del pais.
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informacion se corrobora mediante entrevistas a agentes navieros y la
informacion de la autoridad portuaria de Esmeraldas. Sin embargo, se
evidencia estadisticamente que en la Superintendencia de Balao (Esmeraldas)
arriban mayor cantidad (el doble) de buques que en el puerto de esmeraldas.
En este punto estan los buques que demandan calidad y estan dispuestos a

pagar por esto.

Las actuales empresas de aprovisionamiento de buques compiten con la
estrategia de rivalidad de precios, provocando que el cliente no vea ninguna
diferenciacion en la entrega del servicio lo que conlleva a que el cliente reciba

productos mas baratos pero sacrificando la calidad de los mismos.

Los servicios a ofrecer estan dirigidos en su totalidad a los buques de tréfico
internacional. Los pedidos de cotizacion y/o colocacion de érdenes pueden ser
realizadas por el cliente o el usuario. Generalmente el usuario corresponde al
buque o tripulaciébn que se encuentran en el pais durante el uso del servicio,
mientras que el cliente quien es el que hace el pago, son las oficinas
internacionales pertenecientes a los armadores, catering o administradores de
buques quienes se encuentran en el exterior. Estos clientes en su mayoria

provienen de Alemania, Grecia, Turquia, India, Hong Kong, y Rusia.

La oferta de proveedores para la seccion de aprovisionamiento de viveres es
bastante amplia en nuestro pais. Para una misma linea de productos existen
multiples empresas proveedoras. Sin embargo la oferta para el area técnica
que constituye al mantenimiento y reparaciones es bastante baja, por lo que en

un futuro sera necesaria la importacion de estos items escasos.

Analizando el mercado, se ve que tiene una tendencia de crecimiento debido a
la demografia y a grandes proyectos que se estan ejecutando, a continuacion

se mencionan algunos:

Crecimiento demogréfico del pais: mayor consumo, mayor importacion y
mayor frecuencia de nuevos buques.

Implantaciones de Ensambladoras de Carros en Manta
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Proyectos Gubernamental Manta-Manaos
Ampliacién del oleoducto en Esmeraldas, se posee ya contacto con
empresas que tienen traficando buque en el area.

Construccion de la terminal de Monteverde en La Libertad

Entre los segmentos del mercado tenemos los siguientes:
Buques Pesqueros
Buques Petroleros
Buques de Carga en General (Portacontenedores, Carreros, Graneleros)
Cruceros

Buques Navales o Militares

De acuerdo al segmento y los puertos que atienden, estos buques pueden ir
desde tonelajes en el orden de 500 hasta tonelajes del orden de 200.000.

Segun cifras de la Camara Maritima del Ecuador (CAMAE), en el afio 2010

llegaron 3.235 naves a la Autoridad Portuaria de Guayaquil y puertos privados.
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4. El producto/servicio.

4.1. Definicidon del servicio.

ESS proveera servicios de abastecimiento y mantenimiento a los buques que
arriban a los puertos ecuatorianos aplicando las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC's) con la ayuda del manejo de procesos correctamente

definidos.
Los servicios a ofrecer inicialmente son:

1. Provision de:
Viveres para consumo de la tripulacion
Repuestos para el mantenimiento de las naves
Suministros para cubierta
Utiles de Oficina

Materiales en general
En el futuro también se incluiran los siguientes servicios:
2. Reparacion

Reparaciones menores a buques, ya sea a bordo del bugue o en talleres
propios o tercerizados.

3. Otros servicios

Otros servicios gue no se encuentren descritos en el catadlogo en linea pero que

sin embargo surgiran de las investigaciones de mercado (I+D).
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Para brindar estos servicios de la mejor manera ESS ofrece las siguientes
facilidades a sus clientes:

4. Manejo de pedidos en linea.

El cliente podra acceder en cualquier momento a las opciones que la pagina
web de ESS ofrece donde solo necesita registrarse para obtener el username y

password y asi tener la autorizacion para poder ingresar al sistema.

En este portal los clientes disponen de varios servicios en linea cuyos

componentes son:

Catalogo en linea interactivo y actualizado: Este catalogo incluira la lista
de precios y los nombres de los productos que la compafia ofrece,
clasificados por categorias. De esta manera se evitaran confusiones en
cuanto a los nombres de ciertos productos al momento de hacer el

pedido y disponibilidad de los mismos.

Cotizaciones en linea: En la pagina web de la compafiia el cliente
encontrara la opcidon para realizar sus cotizaciones en linea. ESS
dispondra de una base de datos actualizada de los productos que ofrece
con sus respectivos precios divididos en dos categorias, Regular y
Premium, para que el cliente elija el producto que mas se ajuste a su

presupuesto.

Revision del estatus del pedido: En la pagina web de la empresa el
cliente tendra la opcién de verificar el estatus de su pedido ingresando
el nimero de su orden. Podra verificar si su pedido ya esta siendo
entregado al buque, si estd completo y cual es el valor de la factura
generada. Ademds el cliente serd notificado automaticamente por
correo del estado de su orden/factura.
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5. Facturacioén electrénica.

El sistema de facturacion funciona de la siguiente manera:

Se le entrega al capitdn del bugue una orden de entrega para su revision y
comprobacion segun la entrega realizada, una vez que esta aprobada y firmada
se procede a emitir la factura la cual es enviada al pais de origen del cliente
incurriendo en costos de envio los cuales son directamente cargados a la
factura. Mediante la facturacion electronica el cliente tendrd al instante su

factura y no necesitara incurrir en gastos por envio.

6. Atencion personalizada.

Ecuador Ship Supply recopilara y almacenara informacion importante
concerniente a los clientes a través de un sistema al que ESS llamara
“Customers Particulars”. Este serd un sistema CRM donde se mantendran los
perfiles de los clientes, sus necesidades, el manejo de problemas, etc. De esta
manera Se proveera un servicio mas personalizado y se le ofreceran

descuentos y promociones especiales.

4.1.1 Propuesta de valor.

Los retrasos en las entregas de 6rdenes, confusiones en los pedidos y mala
manipulacion de los productos originados por el manejo inadecuado de los
procesos en las empresas que actualmente estan en esta industria, nos

permiten ofrecer los siguientes beneficios

4.1.1.1 Beneficios.

Los beneficios claves para los clientes de ESS son la optimizacion del tiempo,
disminucién de costos administrativos y una mejor experiencia en el servicio de

aprovisionamiento.
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El proceso actual de recepcion y envio de cotizaciéon del pedido en las
compafiias de avituallamiento de buques toma aproximadamente entre uno y
cinco dias, segun la evidencia empirica, dependiendo de cuan extensa sea la
cotizacion y la cantidad de cotizaciones en cola. Este proceso se maneja
generalmente de la siguiente manera: El cliente envia un mail con una solicitud
de cotizacion adjunta en una hoja de excel; el proveedor (ship supplier)
procede a la elaboracion de la cotizacién y su envio. Algunos clientes manejan
las cotizaciones mediante sus propios sistemas de e-procurement. Este tipo de
sistemas consisten en una aplicacion de software en la cual el cliente envia al
proveedor un enlace, un usuario y una clave para que el proveedor ingrese al
sistema los valores correspondientes a la cotizacion. Estos sistemas son
usados por muy pocos clientes debido a su alto costo. Por otro lado no
constituyen una garantia en la reduccion del tiempo del tramite normal de
cotizacion debido a que de igual manera dependen de la respuesta del
proveedor. ESS mediante la automatizacion y sistematizacion de procesos
(aplicacion de TIC’s) disminuira el tiempo de las cotizaciones a unos cuantos

minutos.

Los procesos de cotizacion tradicionales pueden provocar retrasos en las
entregas de los productos a los buques en el puerto. Un buque promedio por
cada arribo tiene gastos portuarios entre 40 mil y 60 mil délares. Cuando el
Ship Supplier (Proveedor) no entrega los pedidos a tiempo o tiene malas
practicas de manipulacion de los productos, el barco que permanece atracado
en el muelle incurre en un gasto adicional de aproximadamente 1.700 USD por
cada hora. Los atrasos podrian extenderse hasta 3 horas por cada entrega,

segun la evidencia empirica de Johanna.

Ademas de disminuir los tiempos necesarios para recibir una cotizacion, el
sistema de ESS permitira reducir los errores que frecuentemente se ocasionan
como consecuencia de la falta de estandarizacién en los c6digos y nombres de
los productos requeridos; esto se traduce en una mejor experiencia para el

usuario al no tener que lidiar con devoluciones o cambios en la orden.
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Otro de los beneficios que recibira el cliente es la atencién personalizada ya
gque ESS dispondra de un sistema tecnoldgico que albergue informacion
particular acerca de gustos y preferencias de cada cliente, asi como también su
registro de pedidos. A este sistema se le denomina “Customer Particulars”
(Particularidades del cliente). El cliente, al ingresar en el portal web de ESS
mediante su usuario y contrasefa tendra acceso al historial de sus compras, de
esta manera evitara volver a ingresar toda la orden en el sistema ya que
bastara solo con modificar la ultima si es que asi lo desea. Este sistema le
brinda al usuario mayor control e informacion sobre sus pedidos e historial,

brindando mayor comodidad y seguridad en su interaccion con ESS.

La aplicacion del sistema CRM Customer Particulars es una herramienta
importante para fidelizar a los clientes. El valor de un cliente se calcula
obteniendo el ingreso promedio mensual que genera un cliente en un afo. Por
lo tanto, si la compra promedio de un barco es de $7.000 y en promedio en el
afo éste realiza pedidos una vez al mes, el costo de perder un cliente promedio
seria de $84.000 al afio. En otras palabras este seria es costo de no fidelizar a

un cliente.

Otro beneficio para el cliente es que a través del portal en linea de ESS las
oficinas centrales que operan los buques se mantendran informadas del estado
de la orden. Esto permitira tener mas confianza, control y manejar sus

operaciones eficientemente.

4.1.1.2 Costos para el cliente.

Uno de los costos asociados para el cliente es el costo de aprendizaje de
utilizar la pégina web interactiva de ESS para realizar los procesos de
cotizacion y pedido. Esto implica que el cliente debe acostumbrarse al sistema
de ESS, el cual, a pesar de ser amigable, se presenta como una alternativa
diferente de transaccion. Para atenuar estos costos ESS al inicio seguira
recibiendo cotizaciones en Excel pero éstas a su vez seran ingresadas en el

sistema por un colaborador y posteriormente seran respondidas al remitente
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mediante un mail no reply del sistema junto con las instrucciones detalladas del
uso de la plataforma de cotizacion en linea. En caso de existir alguna

complicacion ellos podran solicitar ayuda via skype o mails.

Otro de los posibles costos para el cliente es el costo de cambio de proveedor.
Para mitigarlo, el branding? de ESS juega un papel importante al posicionarse
como una empresa confiable. Los potenciales clientes de ESS que se
encuentren en el extranjero recibiran informacion promocional de la empresa
por mail y ademés podran visitar la pagina web. En estos dos procesos los
clientes podran percibir la identidad de la empresa. Por otro lado, en los
puertos ecuatorianos se visitaran clientes con el fin de generar confianza en

ellos y comunicar los beneficios de ESS.

4.2. Problema a resolver.

El modelo de gestibn que se estd proponiendo resuelve los siguientes
problemas:

Envios tardios de las cotizaciones a los clientes generando incomodidad
al cliente por contar con menos tiempo para analizar la oferta.

Entregas incompletas y retrasadas provocando malestar a bordo del
buque.

Equivocaciones en los productos, aparte de generar un malestar si
solicitan pedidos en Ecuador es porque es un pais competitivo en la
region, al existir equivocaciones tendran que abastecerse en otros
paises donde el costo podria ascender a un 25 o 30%.

Inapropiada manipulacion y presentacion de los productos, afectando
principalmente a los perecibles o carnicos los cuales constituyen el 50%

del valor de la factura.

2 Branding es un anglicismo empleado en mercadotecnia que hace referencia al proceso de
hacer y construir una marca (en inglés, brand equity) mediante la administracién estratégica del
conjunto total de activos vinculados en forma directa o indirecta al nombre y/o simbolo (icono)
que identifican a la marca influyendo en el valor de la marca, tanto para el cliente como para la
empresa propietaria de la marca.
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Actualmente los procesos del servicio de las compariias suplidoras a buques

funcionan de la siguiente manera:

Una vez que el cliente envia la cotizaciéon (en inglés) via e-mail debe esperar
entre 24 y 72 horas aproximadamente a que el proveedor (Ship Supplier) se la
remita, el tiempo de respuesta dependera del tamafio y de la cantidad de
cotizaciones en cola, ademas de realizarlas manualmente con escasa
aplicacion de recursos tecnologicos. Por consiguiente, el tiempo para
consolidar completamente la orden y entregarla a bordo del buque disminuira.
Ademas, la falta de dominio del idioma inglés y el conocimiento de sus culturas
origina las equivocaciones en las entregas. Finalmente, en el caso de
abastecimiento de viveres el proceso de entrega aplicado deteriora el estado
de los productos debido al mal embalaje e inapropiada manipulacion sin

considerar ningun proceso de calidad.

La falta de estandarizacion de los procesos, aplicacion de sistemas de
informacion, y la falta de preparacion académica de los directivos de las
compafias de Chandlering existentes ha incidido en la incorrecta gestion de los
servicios ofrecidos, esta premisa es afirmada por algunos gerentes de
operaciones de agencias navieras y corroboradas por diferentes medios tales
como: visitas a bordo del buque, encuestas piloto y entrevistas a clientes.

4.3. Estado actual de desarrollo del producto o servicio y pasos

necesarios para lanzar el producto al mercado.

Actualmente se ha diseflado los procesos operativos, la estructura
organizacional, estudio de inversion, plan de marketing, disefio del logo, disefio
de la pagina inicio o home de la pagina web y se ha constituido legalmente le
compafia cuyo nombre es ECUADOR SHIP SUPPLY S.A. Es decir, ESS se
encuentra a nivel de estudio de prefactibilidad, donde aun nos encontramos
definiendo ciertos aspectos operativos y organizacionales de la nueva

empresa.
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4.3.1. Desarrollo del Producto / Servicio.

El proyecto ha superado la fase exploratoria y actualmente se encuentra en la
fase del disefio tecnoldgico, organizacional y de tramitologia para operar
legalmente en los diferentes puertos del pais para iniciar posteriormente la fase

de implementacion.

En la fase exploratoria, se conocio el descontento de los potenciales clientes
con los servicios solicitados en el pais; se mantuvieron reuniones con
diferentes grupos de interés del sector con el objetivo de conocer si el proyecto
en esta primera instancia seria atractivo. Asimismo se establecié contactos a
nivel internacional y nacional a fin de que se conviertan en la base para el
inicio de las operaciones. Asi mismo ESS ha recibido la afirmacién de agentes
navieros de colaborar con esta nueva iniciativa a fin de mejorar los servicios

provistos actualmente en el sector de Ship Supply en el pais.

En la fase de disefio tecnoldgico, organizacional y de tramitologia se han ya
definido los procesos, estructura organizacion, constitucion de la compaiiia,
plan de marketing y de inversion, los siguientes pasos faltantes los enlistamos

a continuacion:

1. Obtencion de la matricula otorgada por la Direccion General de la Marina
Mercante (DIGMER). Este paso se encuentra en tramite.

2. Obtencion de Registro Unico del Contribuyente para Sociedades RUC,
otorgada por el Servicio de Rentas Internas. En tramite

3. Obtencion de los diferentes permisos antes entidades gubernamentales
tales como: Patente, Certificado de Salud, Cuerpo de Bomberos y
Pélizas de Responsabilidades Civiles como requisitos para operar en los
puertos de cada jurisdiccion del pais. (Puerto Bolivar, Manta, Guayaquil,
Esmeraldas). Aun por ejecutarse

4. Obtencién de financiamiento para el siguiente paso

5. Disefio Tecnoldgico: desarrollo de la plataforma tecnoldgica basada en
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TIC's; aun no se ha iniciado la fase de desarrollo. Lo siguiente se
encuentra en proceso de desarrollo:

a. Codificacion del catalogo para su posterior creacion, en el cual el
administrador de la pagina web tendra acceso a todos los campos a fin
de realizar cambios en (cddigo del producto, producto, peso,
presentacion, costo, precio de venta y nombre del proveedor), mientras
que el cliente mientras que el cliente tendra la posibilidad de tener
acceso limitado, solo a ciertos campos (coédigo de producto, producto,
peso / presentacion y precio de venta). Este catalogo estara codificado
bajo el cddigo ISSA (International Ship Supplier Association), dado que
mundialmente se maneja esta estandarizacion de productos en la
industria maritima.

b. Disefio del software CRM

c. Disefio de la plataforma de cotizacion en linea

d. Disefio de la plataforma de Facturacion Electronica

e. Disefo de la Plataforma de Proveedores

f. Disefio de manejo de las 6rdenes de compra de los clientes

La elaboracion del sistema integral de informacion basado en TIC*s no requiere
patente ya que cualquier empresa lo puede implementar, lo que aqui
predomina es quien lo hace primero pega dos veces ya que es un trabajo fuerte
gue paso a paso se va a ir estructurando. Realizando ajustes o modificaciones
oportunas, en el sistema, de acuerdo a las necesidades que puedan ir

surgiendo.

Dentro de la fase de implementacién se contempla los siguientes pasos que

aun no se han ejecutado:
1. Contratacion de personal a través de una compaiiia de Hunting.
2. Alquiler y adecuacion de las oficinas y/o galpén.

3. Compra de Activos fijos (camiones, congeladores, instalacion cdmara de
frio entre otros).

4. Obtencién del Capital de Trabajo.
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5. Entorno y Competencia.

5.1. Situacion del Entorno y Regulaciones.

La industria del Ship Supply a nivel mundial y sus tendencias.

Segun la revista The Ship Supplier Magazine spring 2.011, la tercerizacion es
un nuevo concepto en la industria del shipping donde el operador o dueiio del
buque confia areas no muy operativas de la empresa tal como la de
abastecimiento a buques a otras empresas (Ship Supply), es decir que ya no
solo recibe 6&rdenes de cotizacion o de compra sino que ya puede
responsabilizarse en el abastecimiento a los buques en determinadas zonas.
Los beneficios radican en eficiencia, rentabilidad, satisfaccion del cliente,
disminucion de costos, mejora de la calidad y bienestar a la tripulacion. Esto
demanda la aplicacién de tecnologia y sistemas ERP que permitan tener bajo
control los procesos y la logistica de los insumos.

Factores econdémicos.

Los tipos de interés han sido estables en los ultimos afos reflejando asi la
estabilidad de la inflacién, donde en los ultimos 24 meses la tasa de inflacion se

ha mantenido estable. La tasa promedio es del 3,71%?3.

El tipo de cambio, el délar como moneda favorece a la estabilidad de los
clientes internacionales al momento de cotizar en Ecuador frente al resto de
paises de la region. La depreciacidon o apreciacion de la moneda fluctdan

establemente.

El entorno econdmico internacional afecta de una manera baja, dado que el
segmento de mercado que apunta ESS es al de los buques petroleros puesto
gue nacionalmente se tiene pre-vendido el petrdleo para los préximos afios a

China, por lo que también las terminales petroleras y las agencias que asisten

SFuente: Banco Central del Ecuador
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a estos tipos de bugues prevén un aumento de frecuencias de estos tipos de
naves. En cuanto a las regulaciones nacionales, esto ha afectado a los tipos
de buques de los otros segmentos de mercado puesto que las importaciones
se han reducido y muchas naves de lineas han tenido que retirarse del trafico

en Ecuador

Infraestructura.

El boom de la explotacion petrolera favorece a ESS hasta los proximos afios
que el pais posea este bien, puesto que el oleoducto de Esmeraldas se
encuentra actualmente en ampliacion y ESS podria aprovechar el mayor trafico
de buques tanqueros en esa zona, quienes exigen alta calidad de los
productos. Asimismo en Monteverde-La libertad se encuentra la gran obra
donde se encuentra construyendo tanques y oleoductos que almacenaran
derivados de petréleo* (Para mayor informacion de estas obras o ampliaciones
ir a la pagina web de FLOPEC).

Factores Tecnoldgicos.

La innovacion y diferenciacion es importante para poner en marcha este
negocio a través de la implementacion de plataformas TIC's. Ninguna de las

empresas del sector se encuentra tecnolégicamente avanzadas.

Regulaciones legales y tributarias.

Cualquier cambio o regulacién relacionada con la contratacién de personal,
impuestos y sobre todo en el comercio internacional afectaria las operaciones
de ESS; este ultimo es de gran importancia para ESS pues a mayor comercio,

mayor niumero de buques arribados al pais.

5.2. Competencia Directa — Indirecta, Debilidades y Fortalezas.

Ecuador posee 13 puertos, entre privados, publicos y terminales petroleras. Las

empresas de Ship Supply operan mayoritariamente en los puertos de la ciudad
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de Guayaquil, dejando los demas puertos con muy pocos competidores,
especialmente el puerto de Esmeraldas el cual es una terminal petrolera

importante.

5.2.1 Grado de rivalidad existente entre los competidores

actuales.

El grado de competencia de las empresas de ship supply no es muy elevado.
Las empresas formales tienen poco grado de competitividad entre ellas ya que
operan sin ninguna estrategia definida. En el sector formal se encuentran todas
aguellas empresas que se encuentran apalancadas, y que cuentan con cierto
nivel de infraestructura y cuyas ventas anuales oscilan entre $700.000 y
$2’000.000 segun la Superintendencia de Compafiias. Las empresas

ecuatorianas de ship supply con mayor facturacién son:

Probucam: con ventas de $2’000.000, durante los ultimos 3 afios.
Mercator: $1°'000.000 en el afio 2.009, cayendo el 2.010 a $ 850.000.
South American Marine: $1’000.000 que no han sido constantes en los

ultimos 3 anos.

Las empresas de ship supply dentro del sector informal facturan entre
$100.000-$400.000 anuales segun la Superintendencia de Compainiias. Estas
empresas informales tienen bajos costos fijos ya que no poseen inversion en
infraestructura ni en capital de trabajo, lo que genera falta de capacidad de
crédito. Estas son las razones por lo cual a largo plazo no pueden competir ni

agrandar los volumenes de venta a falta de vision empresarial.

Actualmente, Probucam como lider en el mercado con operaciones desde hace
15 afos, es la Unica empresa que ha diversificado los servicios en la industria
maritima, esta posee ya una agencia naviera, una compafia de guardias de
seguridad, da aprovisionamiento de viveres a camaroneras, a barcos
comerciales y a pesqueros; Ultimamente estd dando servicio de catering a

hoteles de la ciudad. Sin embargo, Probucam sélo ha diversificado, pero su
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penetracion de mercado es débil es decir no se ha concentrado en hacer en
cada linea de negocio lo mejor.

South American Marine tiene el mismo tiempo en el mercado que Probucam,
actualmente esta saliendo de una crisis administrativa-familiar que por poco la
llevaba a la quiebra. Sin embargo su recuperaciéon es lenta. Como fortaleza
South American es la Unica empresa del pais que posee gran infraestructura
ociosa que podria aprovecharla en un futuro a diferencia de Probucam que es
la lider del mercado hoy en dia y no posee esta ventaja. Es por eso que sus
ventas de $1000.000 han caido a $600.000.

Mercator solo tiene 4 afios en el mercado. En su tercer afio sus ventas
subieron de $200,000 a $1'000,000 y en el 2.009 disminuyo a $850.000. Su
despunte es producto a alianzas estratégicas con agencias navieras.

El poder de estos competidores es medio, ya que los clientes buscan
principalmente conseguir precios mas bajos, acceder a crédito y una mejor
calidad en servicio. De estos tres puntos mencionados, ninguna de las
empresas competidoras actuales en el mercado los cumple a cabalidad segun
afirmaciones de agentes navieros (Ver Apéndice C), es por esta razon que ESS
pretende capturar un segmento de mercado no satisfecho. Ante los posibles
competidores, ninguna de las actuales compafiias refuerzan los servicios de
post-venta que determinen su estrategia comercial tales como: programas de

fidelizacion, mejoras en los procesos de entrega etc.

5.2.2. Deficiencias del sector.

A continuacion se enlista algunas deficiencias en el sector:

1. No han podido construir economias de escala: De acuerdo a la evidencia
empirica corroborada por agentes navieros de mas de 20 afios de expe-
riencia; las comparfias mas importantes, con mas de 15 afios de servicio
en el sector (Probucam & South American) no han podido reducir sus

costes medios para dar mejores ofertas a sus clientes; debido a la poca
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preparacion académica y la falta de atencion en los margenes como un

overall mensual.

2. No existe un servicio diferenciado: todos los oferentes o suplidores de
buques compiten en una misma estrategia: Precios Bajos, de tal manera
que se canibalizan. Este hecho es suscitado mayormente en los puertos
de Guayaquil, donde los clientes pujan los precios a las bajas debido a
esta canibalizacion; sin prestar atencion en todos los procesos de com-

pra-venta y post-venta.

3. Ninguna compaiiia posee certificaciones de calidad ISO 9001: Las com-
pafiias actuales tienen procesos no definidos claramente, ni tratan de
apegarse a ninguna norma. Todo proceso empieza sistematizandome
manualmente para automatizarlo. Dando un ejemplo, la forma de em-
pacar y entregar los viveres no es la mas apropiada pues muchos de es-
tos son entregados al granel sin fecha de caducidad o un sellado no

apropiado, por lo que los buques muchas veces rechazan los productos.

4. No existe Asociacion de Suplidores a barcos, como lo tienen muchos
paises, de tal manera que se restringa la entrada de nuevos competido-

res informales y aunen estrategias regionales.

Estas deficiencias han sido recopiladas a través de la evidencia empirica,
visitas a bordo de buques y algunos agentes de diversas agencias navieras
quienes son los encargados de velar por el bienestar del buque. Por todas
estas deficiencias encontradas y analizadas se apunta al mercado de los
petroleros, pues la competencia no ha mirado mayormente hacia ellos y son los
gue exigen mayores normas de calidad y estan dispuestos a pagar por ello.

ESS posee como fortaleza los contactos internacionales y sabe como ampliar
su cartera de clientes, experiencia en el area; por lo que ofrecera servicios

diferenciados.
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5.2.3. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Las barreras de entrada al mercado no son muy fuertes al no existir
limitaciones impuestas por los gobiernos. Sin embargo si un nuevo entrante

esta mirando este sector se va a encontrar con las siguientes variables:

1. El trdmite engorroso para obtener permisos a fin de operar en los
puertos.

Contactos Internacionales.

Comunicacion fluida en el idioma inglés.

Conocimientos logisticos de la industria.

o bk~ 0N

Capital para dar crédito.

Existe desventaja para los nuevos competidores en costos independientemente
de la escala, dado a que una compafia del sector posee fuentes de
aprovisionamiento mas baratas de determinados productos. Tal es el caso de
Probucam quien trabaja con una camaronera, esta le ofrece el producto
(camardn) a precio de costo pudiéndolo ofrecer a los barcos a un mejor precio.

Sin embargo, aun no ha construido economias de escala.
5.2.4. Amenaza de productos sustitutos.

En esta industria la amenaza de servicios sustitutos es lenta. En el futuro un
cambio que se podria dar es la aparicion de oficinas propias de los duefios de
buques en los diferentes puertos. Ademas otro cambio seria que el cocinero y
el jefe de maguina de cada barco se encarguen de comprar directamente a
nuestros proveedores, dado que sus costos fijos se reducirian y eliminarian la

intermediacion.
5.2.5. Poder negociador de los clientes.

Los clientes actlan para bajar los precios, aumentar la calidad, exigir mayores

prestaciones y hacer que los competidores se enfrenten unos a otros.
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El poder de negociacion de los clientes es bastante alto ya que al no tener los
productos diferenciados, los clientes compran donde esta mas barato. Por ello

tienen poder para presionar en los precios y pujarlos hacia la baja.

El segmento al que ESS apunta exige una mayor calidad de productos, es
decir, los buques petroleros. Este segmento esta dispuesto a pagar un valor

preferencial por los productos y el servicio recibido.

En el proceso de compra o seleccionar un ship Chandler existen varios
personajes en la toma de decision:

Capitan del Buque

Ship Manager, Catering Companies, Broker

Armador - Duefio
Generalmente, el capitan es el usuario de los servicios ofrecidos mientras que
los Ship Managers, Catering Companies, Brokers y Armadores son los clientes.
En ciertas ocasiones el capitan del buque puede actuar como el usuario y el

cliente, esto depende de las politicas internas de los armadores.

La decision del Ship Manager depende tanto del Duefio del buque como del
capitan, mientras que el Duefio solo depende de lo que el capitan evalte. Si al
capitan no le gusta determinado proveedor y los clientes lo ven viable lo

cambian, a fin de mantener a su tripulacién contenta.

Los clientes tienen mayor poder frente al proveedor cuando este ultimo tiene
un numero reducido de clientes, por lo tanto el proveedor debe aceptar toda

condicion del potencial cliente.
5.2.6. Poder de negociacion de los proveedores.

El poder de Negociacion de los proveedores no es determinante puesto que el
namero existente de proveedores que pueden vender sus productos a los
ShipSuppliers es alto y estos productos no estdn mayormente diferenciados.
Esto beneficia a los ShipSuppliers porque pueden conseguir los productos a un

precio mas bajo. Ademas, si a la empresa no le convencen las prestaciones de
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un determinado proveedor, podra cambiar sin dificultades a otro y tener
contingentes en caso de que fallase algun proveedor. Esto se da en la parte de
provision de viveres, mientras que en la parte de reparaciones, esta es
netamente técnica y aqui la oferta de proveedores es bastante baja debido a
qgue los repuestos son dificiles de conseguir, por ejemplo los repuestos que
solicitan para una reparacion son frecuentemente en medidas milimétricas o
estandares los cuales son de baja comercializacion en el pais; ademas
también es dificil encontrar mano de obra calificada como ingenieros navales,

técnicos y oficiales con experiencia en reparaciones de un buque.

Algunos proveedores pueden ser los mismos para un mismo ship supply. La

diferenciacion va a radicar en los temimos y condiciones que cada uno negocie.

5.3 Productos y servicios de ESS vs Competencia.

El manejo de los procesos operativos de ESS aplicando las TIC's y apegados a
las normas internacionales de calidad de servicio, crean una ventaja
competitiva frente a la competencia ademas de diferenciarse por la calidad de

los productos ofertados.
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6. Mercado Potencial.

Segun informe de La Camara Maritima Ecuatoriana en el afio 2.010 arribaron
3.984 buques, entre ellos se encuentran los de carga general, cruceros y
petroleros. EI mercado potencial de ESS estad conformado por la cantidad de
buques arribados. El promedio de venta por buque de una compafiia suplidora
en la industria, oscilan entre de $3.000 y $15.000. Para calcular las ventas
minimas potenciales tomamos este valor como referencia de ventas en esta
industria y lo multiplicamos por las 3.984 naves arribadas a los puertos

ecuatorianos con lo cual tenemos como resultado 11'952.000 USD en ventas.

6.1 Perspectivas de crecimiento.

El 75% del comercio exterior ecuatoriano se moviliza via maritima, es decir las
importaciones y exportaciones del pais dependen en gran medida de este
sector. Las oficinas centrales de ESS se encuentran en la ciudad de
Esmeraldas cuyo puerto es el mas importante del pais pues registra el mayor
movimiento de carga petrolera entre los puertos estatales y privados. Ademas
es el segundo puerto del Ecuador y uno de los mas importantes de la costa del
Pacifico. El porcentaje del movimiento de carga internacional por el puerto es
aproximadamente el 15% del total nacional con excepcién del petrdleo y sus
derivados. El puerto esta orientado especialmente a recibir las importaciones?.

El actual proyecto de convertir a Guayaquil en una “Ciudad Puerto” se alinea
con un desarrollo econdmico sustentable para la ciudad y para la industria
maritima. El plan es integrar la parte portuaria y la urbana para convertirlas en
atractivos para el turismo, la inversion, desarrollo y generar empleo. En las
instalaciones de Autoridad Portuaria de Guayaquil (APG) se comenzara la
creacion de la ciudad puerto con una inversion de USD 30 millones. Victor
Lituma, coordinador del proyecto, dijo que consiste en la construccién de

edificios administrativos, parque portuario y la recuperacién de las esclusas.®

4 Fuente: Registro Ecuador Online.
5 Fuente: El Comercio- seccién Economia, Agosto 13, 2009.
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Adicionalmente, diversas inversiones por parte del Gobierno en la industria
maritima en el Ecuador dan la pauta del crecimiento al cual se enfrenta esta
industria. Por ejemplo, el proyecto del puerto Manta-Manaos serviria para el
desembarque de contenedores que vienen en buques de gran calado
denominados de "Quinta Generacion", concepto recientemente aplicado en el
comercio maritimo internacional por efecto de minimizar costo y maximizar el

transporte de carga.

También hay esfuerzos para agilitar los procesos relacionados al transporte
maritimo. Actualmente la Aduana del Ecuador comenzara un proceso de
reestructuracion de sus procesos mediante la migracidon a un nuevo sistema
similar al que se aplica en los procesos aduaneros en Corea, lo cual aumenta

la productividad y el dinamismo de la industria.

6.2 Enfoque de seleccion de Mercados Objetivos.

ESS es una empresa enfocada a la alta calidad en el servicio, esto implica:
Calidad del producto, manipulacion apropiada de los productos, embalaje
adecuado y procesos de entrega comparables con los de primer mundo. Este
enfoque conlleva a la eleccibn de un segmento que valore los atributos
mencionados en este parrafo. De la cantidad de buques que visitan un puerto,
los que valoran mas la calidad del servicio son aquellos que transportan
mayor capacidad de mercancia y por consiguiente de alto avallo, es decir los

buques petroleros.

Este segmento exige mayores estandares de calidad y ademas tiene mayor
disposicion a pagar valores altos por un mejor servicio. Esta afirmacion se

corrobora mediante las entrevistas a expertos realizadas a agentes navieros.

Los buques petroleros transportan Petroleo, Gas Licuado de Petrdleo (GLP)

entre otros. Los barcos de alrededor de 6.000 toneladas tienen acceso a las
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terminales petroleras mientras los barcos nodrizas desde 49.130 toneladas

permanecen solo en alto mar, dado a su gran tamafio.

Segun las estadisticas de la CAMAE en el afio 2.010 arribaron 3.240 naves de
carga general, 703 naves petroleras y 41 cruceros. Las naves petroleras
corresponden al 19% de nuestro mercado potencial.

6.3 Plan de Marketing ESS.

6.3.1 Objetivos estratégicos.

Para logar capturar el mercado de petroleros se han establecido los siguientes
objetivos estratégicos basados en el plan de marketing de ESS:

6.3.1.1. Financieros.
Mantener los margenes de ganancias para viveres y demas suministros
entre el 30 y 60%.
Incrementar ventas en un 10% anual a través de alianzas estratégicas
con los armadores o agentes navieros.

Mantener un flujo de efectivo positivo.

6.3.1.2. Investigacion y Desarrollo.
Destinar el 20% de las ganancias a la investigacion del mercado y
desarrollo de nuevos servicios. La construccion de economias de escala
y nuevos modelos de negocios permitird a ESS crecer e innovar. La
industria maritima es muy amplia que pueden nacer nuevas formas de
hacer negocio. Posteriormente, una vez posicionados en el mercado y
con mayores ganancias, se reduciria paulatinamente esta inversion

hasta un maximo de 4%.
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6.3.1.3. Marketing.
Llegar a ser una de las 3 primeras comparfias de servicios de
aprovisionamiento de buques nacionales e internacionales en el
Ecuador, en 5 afos diferenciandonos por brindar servicios de calidad a
precios justos.
El objetivo de largo plazo es ampliar nuestra cobertura de servicios hacia
Peri y Panama, valiéndonos de alianzas estratégicas con compafiias
posicionadas en dichos mercados y llegar a ser la compafia mas
importante en este sector en Ecuador.
Alcanzar al menos el 99% de la satisfaccion de los clientes en 3 afios, a
través del manejo eficiente de nuestra herramienta CRM.
En el largo plazo la creacion de una marca blanca o marca propia de
ESS en los productos que se despachan a fin de aumentar el valor del

negocio cuyos elementos estaran organizados de la siguiente manera:

o Informacion de primera mano del cliente/usuario: Este proceso
esta soportado con el sistema de ESS denominado Customers
Particulars que nos permite conocer las caracteristicas de los

clientes y usuarios.

o Poder de Negociacion con los proveedores: Una vez
alcanzado cierto volumen de compra, algunos proveedores o
fabricantes de productos estarian dispuestos a adoptar la
marca de ESS en los pedidos que realice. Por lo tanto es
indispensable la construccibn de economias de escala.
Actualmente se ha conversado ya con un fabricante de
delicatesen y céarnicos que abastece una cadena de
supermercados del pais que estaria dispuesto en el futuro a

participar en marca blanca.

Para lograr estos objetivos se plantean las siguientes estrategias de mercadeo

donde es necesario para ESS adoptar la postura de penetracion de mercado a
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fin de seguir posicionandose dando a conocer los servicios diferenciados que
ofrece al mercado actual y potencial.

6.3.2 Estrategias de Producto.

Entre las estrategias a realizar, tenemos:

One-to-One Marketing (mercadeo uno a uno): La informacion capturada
por el sistema CRM nos da la pauta para realizar ofertas personalizadas
a cada uno de los clientes en base a los pedidos anteriores. Ademas el
monto de facturacion permite segmentar a los clientes para ofrecerles
cupones y descuentos.

Workflow: ElI software CRM automaticamente enruta tareas,

notificaciones y registros a usuarios y destinos predeterminados.

El objetivo es anticiparse a la demanda del cliente mediante el flujo de

informacion.
La implementacion de un CRM en ESS, nos dara los siguientes beneficios:

1. Tener una vision integrada y Unica de los clientes potenciales y actuales
con la finalidad de emplear herramientas de analisis y desarrollar planes
de incentivos.

2. Gestionar las relaciones con los clientes de una manera personalizada.

3. Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos relacionados con los

clientes.

Adicionalmente, nos permitird también:
Maximizar la informacion del cliente
Identificar oportunidades de negocio
Mejora nuestro servicio al cliente

Tener procesos optimizados y personalizados
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Mejorar las ofertas y reduccion de costes

Identificar los clientes potenciales que generen mayor beneficio para la

empresa
Mayores ingresos por cliente
Para aplicar el Sistema CRM nos basamos en 4 pilares que son:

1. Estrategia: La implantacion de la herramienta CRM estara alineada con
la estrategia corporativa la cual esta enfocada en crear valor y mayor
percepcion de beneficios para el cliente

2. Personas: Ademas de la implantaciéon del software es necesario contar
con el personal calificado para la realizacion de las entregas en los
buques. Este personal debe contar con la herramienta de la fluidez del
idioma ingles.

3. Procesos: La automatizacion de los procesos permitirA mejorar la
optimizacién del tiempo para el cliente.

4. Tecnologia: Para alcanzar los objetivos y metas operacionales sera
necesario la aplicacién de las TIC's con la finalidad de recopilar la mayor
cantidad de informacién posible de los clientes y posteriormente armar

los planes de incentivos

6.3.2.1. Registro de transacciones: Todas las transacciones que se realicen
por medio del software se registraran BackOffice generando reportes
estadisticos periodicos que permitan tener informacion de frecuencias de
cotizaciones y de compras, ademas los valores de las facturas y formas de
pago (toda esta informacion permanecera historica). Este sistema permitira

segmentar a nuestros clientes en:

VIC (Very Important Customer): Correspondera a aquellos clientes que

tengan mayor facturacion y puntualidad de pago.

RC (Regular Customer): Correspondera a aquellos clientes quienes

tengan una facturacion alta y que no sean puntuales en el pago, ademas
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este segmento incluird a aquellos clientes que tengan una facturacion
media y que sean puntuales en su pago.
LFC (Less Frequent Customer): Este segmento correspondera a los
clientes esporadicos o frecuentes y con volumen de compra bajo.
Con esta segmentacion se pretende asignar un incentivo distinto para
cada uno de los segmentos a fin de fidelizarlos, ademas de disefiar una
estrategia para mejorar su tasa de puntualidad de pago.
Otro de los reportes que se generara con el sistema es la clasificacion de
pedidos por proveedor a fin de agilitar el proceso de compra del suplidor y la
consolidacion de los productos eliminando las posibilidades de error como

ocurre en el caso de hacerlo manualmente.

6.3.2.2. Generacion de reportes: Se generara automaticamente al cliente un
correo (no reply) con informacién acerca del status de su pedido sin la
necesidad de que el cliente esté periddicamente consultando al ship supplier o
al agente naviero sobre el estatus de la orden. Este punto forma parte del
sistema CRM.

Todos estos puntos seran integrados internamente en un sistema empresarial

de gestion de procesos, Enterprise Resources Planning (ERP).

6.3.3 Estrategia de distribucion.

Como es el caso de la mayoria de los servicios, ESS utiliza un canal de
distribucion directo. Una vez consolidado el pedido en las bodegas, los
productos son transportados para ser entregados directamente al buque. A
pesar de distribuir productos de consumo, nuestra distribucion es directa al

cliente.

El ciclo inicia cuando se solicita a los proveedores/fabricantes los productos
pedidos por el cliente y/o usuario, luego se los consolida y se los embala para
proceder a entregarlo al muelle del puerto en el que se acuerde con el usuario

que su portavoz es el agente naviero.
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Existen terminales portuarias las cuales se encuentran en alta mar o en el golfo
de Guayaquil que sirven para descargar petréleo u otro derivado, las cuales al
no poseer muelle se procede a tomar una lancha, y en esta con la ayuda de

una grua los productos son llevados al buque.

6.3.4 Estrategia de precio

La estrategia de seleccion de margenes de precios se basa en el método de
seleccién de mercado puesto que ESS se enfoca a un segmento objetivo que
esta dispuesto a pagar un margen superior por recibir un servicio personalizado

y distinto a la competencia.

El mercado es segmentado por el valor de la carga, esto es, si el valor de la
carga transportada es mas alto, mayor es la calidad que exige el cliente, esto
se evidencia en las entrevistas realizadas a expertos para esta investigacion
(Ver Apéndice C.). Por lo tanto, nuestro segmento objetivo es menos sensible al
precio. La estrategia de ingresar al mercado con precios altos puede producir
en los clientes una percepcion de alta calidad y de mayores beneficios. Esto
puede contribuir como una generacion de valor para ESS llegandose a
posicionar como una marca de alto estandar de calidad en el mercado de ship
suppliers.

Nuestra estrategia central es la de diferenciacion, es por esta razén que
ninguna estrategia de precios bajos aplica en la ejecucidbn de nuestras
operaciones. Nuestros precios son iguales y en algunos productos o servicios
son a veces ligeramente superiores al de la competencia. Esto dependera

también de los términos de pagos.

Debido a que en este tipo de empresas se ofrece un listado de productos
diversos existen diferentes margenes de ganancia por cada tipo de producto,
por lo tanto, es dificil hacer una estimacion exacta de un Unico margen de
ganancia. Dentro de esta lista de productos se pueden encontrar

principalmente viveres en general asi como también Uutiles de oficina y
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repuestos pequefios de buques.

El markup de ESS es 34% y corresponde al promedio de los margenes de

ganancia estimados en base a una orden de pedido de una empresa de Ship

Supply. Para las empresas petroleras estas Ordenes generalmente se

encuentran entre los 5.000 a 7.000 délares. A continuaciéon se describen los

items de la lista promedio tomada como ejemplo para la estimaciéon del markup

de ESS.
LISTA DE PRODUCTOS STANDARD POR CLIENTES
Producto Cantl(_JIad Costo Unit Cost_o_to_tal PreC|o_ Uni- Ingreso Gana}nma
vendida adquisicion tario Total por item

Pork chop bo-
neless 40 $ 6,11 $ 244,40 | $ 8,15 $ 326,00 25%
Beef tenderloin 30 $ 10,31| $ 309,30 | $ 13,75| $ 412,50 25%
Leg of chicken 60 $ 201 $ 120,60 | $ 309|$ 185,40 35%
Chicken liver 10 $ 0,46| $ 460 |$ 0,92| $ 9,20 50%
Whole chicken 30 $ 231|$ 6930 | % 3,30 $ 99,00 30%
Breast of chi-
cken 30 $ 3,84 % 11520 | $ 549| $ 164,70 30%
Breast of turkey 30 $ 884 $ 26520 | $ 11,80 $ 354,00 25%
Chicken heart 10 $ 1,34 $ 1340 | $ 2,44 $ 24,40 45%
Squid fr. clean 15 $ 308/ $ 4620 | $ 440 $ 66,00 30%
Shrimps peeled 10 $ 704|$ 70,40 | $ 943 $ 94,30 25%
Mussels 10 $ 150 $ 1500 | $ 250 $ 25,00 40%
Grill frying sau-
sages red 15 $ 4,12 $ 61,80 | $ 6,34 $ 95,10 35%
Chain sausage 10 $ 312|$ 31,20 | $ 446 $ 44,60 30%
Hard sausage 15 $ 265|$% 39,75 | $ 4,08 $ 61,20 35%
Salami smoked
assorted 15 $ 968| $ 14520 | $ 1291 $ 193,65 25%
Cooked ham 15 $ 449|$ 6735 | % 748 $ 112,20 40%
Mortadella 8 $ 340 $ 2720 | $ 523 $ 41,84 35%
Smoked beacon
sliced 10 $ 842|$ 8420 | $ 12,38| $ 123,80 32%
Pink salmon in
oil 16 $ 239|$ 3824 | % 3,68 $ 58,88 35%
Mushroom slice
/800 gr. 18 $ 146 $ 26,28 | $ 225 $ 40,50 35%
Green peas
/800 gr. 18 $ 089| % 16,02 | $ 1,37 $ 24,66 35%
Tomato paste /
800gr. 14 $ 260 $ 36,40 | $ 400/ $ 56,00 35%
Olives black
unsalted /400
gr. 12 $ 3,056|$ 3660 | % 436 $ 52,32 30%
Olives green
stuffed 12 $ 2501 $ 30,00 | $ 3,15| $ 37,80 21%
Corn 14 $ 122|$ 17,08 | $ 1,74| $ 24,36 30%
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Cucumbers

salted /800 gr. 24 $ 250 $ 60,00 | $ 357 % 85,68 30%
Liver paste /125

ar. 18 $ 4541 $ 8172 | % 6,49 116,82 30%
Tomatoes who-

le peeled /800

ar. 30 $ 2441 $ 7320 | $ 3,49 $ 104,70 30%
Long life milk 140 $ 092 $ 128,80 | $ 1,311 $ 183,40 30%
Cottage cheese

x200gr 24 $ 278/ % 66,72 | $ 428 $ 102,72 35%
Sour cream /

L.L. 5 $ 943|$ 47,15 | $ 13,47 | $ 67,35 30%
Butter unsalted

/250 gr. 15 $ 6,32|$ 9480 | $ 9,10/ $ 136,50 31%
Blue-mould

cheese 4 $ 21,93|$ 87,72 | $ 2741| $ 109,64 20%
Evaporated

milk 100 $ 1,13| $ 113,00 | $ 1,92| $ 192,00 41%
Condensed milk 10 $ 1,76 | $ 1760 | $ 259 $ 25,90 32%
Feta cheese 5 $ 511|$ 2555 | $ 7,10| $ 35,50 28%
Yoghurt nature 30 $ 1,93|$ 57,90 | $ 284 $ 85,20 32%
Cheese Edam 25 $ 769 $ 19225 | $ 11,31| $ 282,75 32%
Philadelphia

cheese /200 gr. 25 $ 1,45 $ 36,25 | $ 223 $ 55,75 35%
Leeks 10 $ 123|$ 12,30 | $ 1,89| $ 18,90 35%
Leaf lettuce 5 $ 0,89 $ 4,45 | $ 1,31 $ 6,55 32%
Red cabbage 10 $ 041 $ 410 | $ 0,60 $ 6,00 32%
Pepper yellow 10 $ 246 $ 2460 | $ 362 % 36,20 32%
Pepper green 20 $ 246 $ 4920 | $ 362 % 72,40 32%
Potato 200 $ 0,72| $ 144,00 | $ 131 $ 262,00 45%
White cabbage 50 $ 034$% 17,00 | $ 052 $ 26,00 35%
Spring onion 3 $ 1,48 | $ 444 | $ 247 $ 7,41 40%
Onion dry 50 $ 077/ $ 3850 | $ 152 $ 76,00 49%
Garlic 7 $ 330 $ 2310 | % 508 $ 35,56 35%
Carrot 30 $ 060 $ 18,00 | $ 0,92 $ 27,60 35%
Parsley 2 $ 1,71 $ 342 | $ 263 $ 5,26 35%
Onion red 10 $ 0,77 $ 770 | $ 152 $ 15,20 49%
Celery green 5 $ 1,00 $ 500 | $ 154 $ 7,70 35%
Radish red 10 $ 0,58| $ 580 | $ 097| $ 9,70 40%
Pumpkin 6 $ 0,30 $ 1,80 | $ 0,55 $ 3,30 45%
Tomato 30 $ 077/ $ 23,10 | $ 1,40 $ 42,00 45%
Cucumber 25 $ 056 $ 14,00 | $ 093] $ 23,25 40%
Beetroots 20 $ 055 $ 11,00 | $ 0,92 $ 18,40 40%
Eggplant 10 $ 1,14| $ 11,40 | $ 1,75| $ 17,50 35%
Zucchini 10 $ 0,39 $ 3,90 | $ 0,71 $ 7,10 45%
Lemon 10 $ 0,69 $ 6,90 | $ 1,15| $ 11,50 40%
Watermelon 100 $ 043|$ 43,00 | $ 0,86| $ 86,00 50%
Orange 50 $ 032|$ 16,00 | $ 0,80 $ 40,00 60%
Banana 30 $ 0,18| $ 540 | $ 0,36 $ 10,80 50%
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Pear 40 $ 1,15| $ 46,00 | $ 1,85 $ 74,00 38%
Grapefruit 40 $ 045|$% 18,00 | $ 0,75| $ 30,00 40%
Peach 15 $ 220 $ 33,00 | $ 3,14 $ 47,10 30%
Grape red 15 $ 2700 $ 4050 | $ 400 $ 60,00 33%
Kiwi 15 $ 150($ 2250 | $ 231 $ 34,65 35%
Jam cherry 12 $ 1,15/ $ 13,80 | $ 1,69| $ 20,28 32%
Jam blackberyy 12 $ 1,15| $ 13,80 | $ 1,69| $ 20,28 32%
Jam bilberry 12 $ 1,15| $ 13,80 | $ 1,69| $ 20,28 32%
Peaches /800

ar. 12 $ 1,70 $ 20,40 | $ 3,09 $ 37,08 45%
Jam raspberry 12 $ 1,15 $ 13,80 | $ 1,69 $ 20,28 32%
Pineapple sliced

/ 800 gr. 12 $ 1,85($ 22,20 | $ 3,19 $ 38,28 42%
Bay leaf 0,5 $ 8,00 $ 4,00 | $ 11,43| $ 5,72 30%
Raisin 4 $ 330 $ 1320 | % 4711 $ 18,84 30%
Mixed fruit dried 4 $ 221 $ 884 | $ 3,16| $ 12,64 30%
Mayonnaise

/500 gr. 20 $ 237|$ 4740 | $ 349 $ 69,80 32%
Dry chili sliced 1 $ 9,75| $ 9,75 | $ 14,34 $ 14,34 32%
Hot mustard $ 200 $ 12,00 | $ 294 $ 17,64 32%
Black pepper

mill 1 $ 8,20 $ 8,20 | $ 12,06 | $ 12,06 32%
Salt fine 10 $ 027 $ 270 | $ 0,40| $ 4,00 33%
ketchup 40 $ 1,20 $ 48,00 | $ 1,76 | $ 70,40 32%
Jelly powder 0,2 $ 1,75| $ 0,35 | $ 269 $ 0,54 35%
Tabasco green

/50 ml. 12 $ 1,03|$ 12,36 | $ 1,721 $ 20,64 40%
Sugar 70 $ 0,80|$ 56,00 | $ 1,15| $ 80,50 30%
Barbecue sauce 12 $ 150 $ 18,00 | $ 231 $ 27,72 35%
Spaghetti [ bari-

lla ] 15 $ 1,95 $ 29,25 | $ 287 $ 43,05 32%
Pasta barilla 15 $ 168 $ 2520 | $ 247 $ 37,05 32%
Chicken bullion

cubes 150 $ 0,08 $ 12,00 | $ 0,11 $ 16,50 27%
Soya sauce

/500 gr. 6 $ 131 $ 786 | $ 1,87 $ 11,22 30%
Cooking ol 40 $ 1,75|$ 70,00 | $ 234 $ 93,60 25%
Olive oil 4 $ 968|$ 3872 | % 1291 $ 51,64 25%
Green peas fr. 10 $ 248|$ 24380 | $ 382 % 38,20 35%
Eggs 3 $ 33,00/ $ 99,00 | $ 52,00/ $ 156,00 37%
White flour 4 $ 39,00/ $ 156,00 | $ 55,71| $ 222,84 30%
Toast bread

white 15 $ 1,17|$ 1755 | $ 1,80 $ 27,00 35%
Rye grain bread

sliced 40 $ 165/ $ 66,00 | $ 255|$ 102,00 35%
Ice cream white 30 $ 215|$ 6450 | $ 321 $ 96,30 33%
Ice cream cho-

colate 30 $ 215|$ 6450 | $ 321 $ 96,30 33%
Ice cream asso-

rted 30 $ 215|$ 6450 | $ 321 $ 96,30 33%
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Cauliflower fr. 8 $ 0,60 $ 480 | $ 0,88 $ 7,04 32%
Dry yeast 1 $ 6,04| $ 6,04 | $ 8,62 $ 8,62 30%
TOTALES $ 4.761,01 $ 7.044,37 34%

El markup o diferencia entre el precio de venta y el costo dependera de que

productos sean:

Para los viveres, suministro de oficina, de cubierta y de limpieza se ha
establecido entre el 30 a 60%.

Para las reparaciones entre el 60% a 70%.

Las formas de pago pueden ser: efectivo, crédito, mediante transferencias
interbancarias o el capitdn a bordo paga al momento de recibir la orden. El
crédito es directo desde 15 hasta 60 dias maximo. Para dar crédito es
necesario conocer el perfil del cliente o realizar una breve evaluacion. No
existe ninguna garantia por parte del cliente, solamente se requiere una

confirmacién por email.

Se cobraran sobrecargos por concepto de entrega de las érdenes fuera del
perimetro de Esmeraldas, es decir para los puertos de Guayaquil, Puerto
Bolivar y Manta. El precio de este sobrecargo sera dependiente de la empresa

de servicios de transporte que se subcontrate.
Los descuentos se mantienen durante todo el afio y se aplica en los pagos en

efectivo o anticipado entre el 10% al 15%. No se aplica otra clase de

descuento o incentivo monetario para el cliente por ahora.

6.3.5 Estrategia de comunicacion.

ESS tendra el siguiente mix de estrategias de comunicacion:

1. E-mailing: mediante una estrategia de envio de correos masivos en los
cuales se enviara informacion de los productos y servicios ofrecidos por

ESS a los potenciales clientes ubicados alrededor del mundo. De esta
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manera se pretende ganar reconocimiento de la marca y posteriormente
recordacién de marca y una ubicacion en la mente de los clientes
ademas de tener un punto de contacto a via de comunicacion por e mail.
Marketing directo a través del envio de mails electronicos. Envio de
material promocional a los contactos de la base de datos de clientes via
correo electrénico con el fin de generar reconocimiento y presencia de la
marca ESS.

2. Venta Directa: El personal de venta visita a los barcos que estan en el
muelle y que no han recibido los servicios de ESS, en caso de que no
pudiese entrevistar con el Capitan del buque quien es el alto mando a
bordo, el agente solo dejara al oficial una carpeta con la lista de precios;
ademas en cada visita a los buques se entregara material P.O.P con la
finalidad de generar reconocimiento y permanencia de la marca en los
potenciales clientes. Dentro del material P.O.P. a promocionar la marca
se encuentran: Boligrafos, jarros, llaveros, blocks de notas, calendarios,
fosforeras, agendas, cuadernos, libretines, etc. Este material es para los
capitanes ademas de los oficiales de turno y el chef, ya que estas
personas son la clave para generar fidelizacion hacia la marca ESS.

3. Publicidad a través de revistas especializadas: Existen revistas
especializadas tal como Ship Supplier de ISSA (International Ship
Supply Association). Las revistas brindan elementos visuales fuertes
para mejorar la conciencia de la marca ademds de entregar un mensaje
de facil recordacion para el publico del nicho de mercado.

4. Peribdico electronico: Lloyds list es el principal periédico de la industria
maritima, una de las estrategias de comunicacion es realizar anuncios
por lo menos una vez por semana en este periddico.

5. Promocion de Ventas: Existe descuentos durante todo el afio por
compras en efectivo o pagos anticipados. El usuario también recibe al
momento que arriba al muelle una canasta de frutas ecuatorianas
exoticas y productos ecuatorianos asi como también sombreros de paja
toquilla en ciertas ocasiones.

6. Relaciones Publicas: ElI presidente y gerente general de ESS
mantendran contacto con los gerentes de compra de las compafias a fin

de estrechar lazos.
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7. Se planea asistir a ferias internacionales realizadas por instituciones
tales como ISSA, Shipserv, Lloyds entre otras.

8. Plataformas electronicas: Uso de emarketplace tales como Shipsery,
este es un mercado electrénico maritimo donde oferentes vy
demandantes de servicios se encuentran. Esta herramienta de
comunicacién entre los clientes y los ship suppliers permite realizar
comercio electronico a menor precio y con mayor rapidez.

9. Suscripcion con organizaciones internacionales: Existen organizaciones
gue cobran tarifas por estas suscripciones tales como ISSA vy
organizaciones de suscripcion gratis tal como: Equasis.

10.Website: Contamos con una pagina web actualizada a fin de que los
clientes accedan y realicen sus cotizaciones en linea ademas de

observar el catalogo on line.

6.3.6. Programas Promocionales.

Para nuestra estrategia de comunicacion hemos optado por realizar
promociones diferenciadas y focalizadas al cliente y al usuario de nuestros

productos y servicios.

6.3.6.1. Cliente.

Como estrategia para incentivar la adquisicion del servicio a nuestros clientes
tenemos las siguientes:
Sistema de cupones de descuento: Una de las prioridades de los
clientes es la minimizacién de costos, por lo tanto, por cierto monto de
compra el cliente recibira cupones de descuento para su siguiente
compra, los cuales podran ser acumulables para cuando decidan
canjearlos. De igual manera, recibira cupones de descuento si sus

compras son efectuadas al contado o si realiza pagos anticipados.

Sistema Customer Particulars: Este sistema permite generar reportes
periodicos sobre las ventas e items solicitados, los cuales podran ser

enviados a los clientes para llevar un mayor reporte de sus compras.
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6.3.6.2. Usuario.

Como estrategia para incentivar la comunicacion de nuestros productos y

servicios a nuestros usuarios tenemos las siguientes:

En cuanto respecta a la venta directa, nuestra estrategia es mejorar el
servicio al cliente a través de la provision de cursos de capacitacion de
marketing directo a nuestro personal para que nos ayuden a efectuar el
marketing promocional. Adicionalmente, planeamos entregar material
promocional al capitan del barco, como recuerdo de nuestra visita.
Para esto, les proveeremos de una pluma de buena calidad, que tenga
grabado en su parte externa el nombre de la compafiia y su imagen
corporativa, y una fruta exoética del Ecuador con una etiqueta
autoadhesiva que nos identifique como compafia. De esta manera,
generamos que el capitan indirectamente efectie el marketing para
nuestra compairiia y lleve nuestro nombre a otros puertos, sin nosotros
efectuar algun gasto al respecto.

Por otro lado, le proveeremos de una carpeta con la lista de precios de
nuestros productos y servicios en los cuales incluiremos un brochure de
la comparniia con informacion atractiva sobre los beneficios de nuestros
servicios y una guia de nuestra pagina web en donde nos podran
efectuar cualquier pedido sin necesidad de levantar un teléfono o sin
siquiera tener que pasar por tramites engorrosos de cotizaciones de
precios que pasan dias.

Adicionalmente, como plan de contingencia planeamos ofrecer material
promocional de calidad media para el algunos de los oficiales de turno
gue se encuentren en bitacora al momento de efectuar nuestra visita asi
como también al cocinero del barco, por ser personas claves en la
promocién y consumo de nuestros productos y servicios.

Al momento de realizar la entrega de los productos y servicios
solicitados, entregaremos al capitan una canasta de frutas ecuatorianas
exbticas y productos ecuatorianos. Ademas para variar entre las

diversas entregas que se realicen se podra ofrecer recuerdos
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caracteristicos del pais, como por ejemplo: sombreros de paja toquilla,
adornos en madera, llaveros, fosforeras, etc.

Sistema Customer Particulars: Para los usuarios, este sistema permite
tener informacién histérica sobre los pedidos especiales que han hecho
los capitanes de los buques. De esta manera, ESS se podra anticipar a
la demanda del cliente conociendo ya los gustos y preferencias del

cliente.

6.3.6. Estimacion de Ventas.

El segmento objetivo de ESS esta compuesto por los buques petroleros, los
cuales corresponden al 19% del mercado potencial, es decir 703 naves. En
base a la capacidad de infraestructura, las estrategias de marketing y ventas
plasmadas en este capitulo, ESS pretende capturar 87 buques en el primer afio
de operaciones equivalente al 12.47% de su segmento objetivo. Segun el
crecimiento del mercado ESS pronostica un 18.29% de captura para el
segundo afo, 20,29% para el tercer afio, 22,57% para el cuarto afio y un 25%
para el quinto afio en sus ventas (en términos de incremento en los buques

atendidos).

Este pronostico de crecimiento anual se basa a que el primer afio atendera
pocos buques por ser una nueva compariia mientras en los subsecuentes afios
se basan a experiencias de crecimiento de una empresa del sector y a los

objetivos planteados por ESS.

A continuacion se muestra el cuadro de ventas de ESS. Si bien el segmento
objetivo primario de ESS son los buques petroleros, vender a otros buques de
carga valiosa en caso de ser necesario no requiere un esfuerzo comercial
mayor por lo que habria un buen plan de contingencia para alcanzar los

objetivos propuestos atacando otros segmentos.
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Tabla 6.1.
2012 2013 2014 2015 2016
Ao 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Ao 5
on\é';a (bugques anuales atendi- 87 128 142 158 175
% del mercado objetivo 12,38% 18,21% 20,20% 22,48% 24,89%
'ézéssa de crecimiento part. mcdo 32,03% 9.86% 10,13% 9,71%
PV $ 7.044 $ 7.044 $ 7.044 $ 7.044 $ 7.044
g\lfDFgESS)OS TMOTALES (G $612.860 | $901.680 | $1.000.301 | $1.113.011 | $1.232.765
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7. La economia del negocio.

7.1. Margenes Brutos y Operativos.

Dado que ESS es una empresa de servicios no tiene costos de fabricacion;
sus costos variables corresponden al costo del inventario de la mercaderia y al
costo de embalaje. EI margen bruto es el resultante de la diferencia entre el
total de ventas y el costo de ventas el cual esta conformado por los rubros
mencionados. Para efectos de este proyecto, los rubros de ventas y costos de
ventas son calculados en base al promedio de ventas de una compafiia tipica
de la industria. A continuacion, se detallara en las siguientes tablas, los valores

para la obtencion de los margenes brutos y operativos.

7.1.1. Ingresos.

Los ingresos de ESS provienen de las ventas resultantes de los buques
petroleros atendidos, a continuacion en la tabla 7.1 se presentan los valores de
las proyecciones de ventas mensuales promedio y el nivel de ingresos
correspondiente al afo.

En base al estudio de mercado exploratorio se proyecta un promedio de ventas

de $602.646, atendiendo a 87 buques en el primer afio.

Tabla 7.1

VENTAS REALES (FLUJO DE CAJA)

Ano 1 Afo 2 Afo 3

Vtas. Contado $ 490.288 | $ 721.344 | $ 800.241 | $ 890.409 | $ 986.212

Vtas. credito afio curso $ 122572 | $ 180.336 | $ 200.060 | $ 222.602 | $ 246.553

Recuperacién ventas efectivas

Venta contado mismo afio $ 490.288 | $ 721.344 | $ 800.241 | $ 890.409 | $ 986.212

Vias. crédito pendiente cobro $ 10214 | $ 15028 | $ 16672 | $ 18550 | $ 20.546

(mismo afio)

Vta crédito recuperada mismo afio | $ 112.358 | $ 165.308 | $ 183.389 | $ 204.052 | $ 226.007

via. credito recuperada afio ante- $ 10214 | $ 15028 | $ 16672 | $ 18550

$R/1(—)AL VIENIESINEA SIS S S $ 602.646 | $ 896.866 | $ 998.657 | $ 1.111.132 | $1.230.769
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7.1.2. Costo de ventas.

El margen de contribucion para esta industria se ha calculado de acuerdo al
precio referencial de venta de dos compariias competidoras en la industria y en
base a los costos de ventas de ESS, para efectos de este proyecto, este

margen es del 34%.

Tabla 7.2
2012 2013 2014 2015 2016
Ano 2 Ano 3 Afno 4 ANo 5
Q Vta(listas productos) 87 128 142 158 175
;‘(’)ﬂ)" adq Unitario (ista |« 4 76101 | $ 4.761,01 | $ 4.761,01 | $ 4.761,01 | $ 4.761,01
Costo Adq Total $ 414.207,87 | $609.409,28 | $676.063,42 | $752.239,58 | $ 833.176,75

7.1.3. Gastos Administrativos.

A continuacion, el detalle de los gastos, considerando la ultima inflacién
proporcionada por el Banco Central del Ecuador (2.80%) correspondiente a la
inflacion acumulada noviembre del 2010. Siendo conservadores y vislumbrando
efectos ligeramente negativos del entorno econdmico, los calculos se han

realizado con un incremento del 10% para el respectivo periodo 2011 — 2015.

Dentro de los gastos administrativos encontramos las remuneraciones de los
empleados, las asesorias profesionales, el alquiler (incluye servicios basicos),
suministros de oficina, presupuesto en internet, permisos de funcionamiento,

depreciacion.
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Tabla 7.4.

Remuneraciones $ 80.740,80 | $ 93.519,36 | $111.515,78 | $ 122.667,36 | $134.934,09
Honorarios profesionales | $ 10.200,00 | $ 10.200,00 | $ 10.200,00 | $ 10.200,00 | $ 10.200,00
Alquiler oficinas $ 12.000,00 | $ 13.200,00 | $ 14.520,00 | $ 15.972,00 | $ 17.569,20
Suministros de oficina $ 2160,00| $ 2.160,00 | $ 2.160,00 | $ 2.160,00 | $ 2.160,00
Servicios basicos $ 6.840,00 | $ 6.840,00 | $ 6.840,00 | $ 6.840,00 | $ 6.840,00
Internet y correo satelital $ 270000 | $ 2.700,00 | $ 2.700,00 | $ 2.700,00 | $ 2.700,00
Permisos de funcionamiento | $ 2.37500 | $ 3.400,00 | $ 3.750,00 | $ 4.150,00 | $ 4.575,00
eDlgr;irgir?i'cgosmgyco”eo $ 430,00 | $ 430,00 |$ 430,00 | $ 430,00 | $ 430,00
Sequros y otros $ 3.78500| $ 3.66500 | $ 3.66500 | $ 3.66500 | $ 3.665,00
Gasto de mantenimiento veh | $ 1.200,00 | $ 1.200,00 1.200,00 | $ 1.200,00 | $ 1.200,00
. $ 122.430,80 | $ 137.314,36 | $ 156.980,78 | $ 169.984,36 | § 184.27329

La remuneracion anual comprende los gastos de sueldos del siguiente

personal:

Tabla 7.5.

Remuneracioén del personal

Cargo No. Personal

Gerente General

1

Gerente de Operaciones

Asistente Contable

Asistente Logistico y de Ventas

Webmaster

Secretaria

Eléctrico

Total

(oo IS TN RN | OO SNy Y

Los gastos en asesoria profesional comprende los pagos al contador quien se

encargara de los aspectos tributarios de ESS y que no estara directamente

enrolado a la compafia por a naturaleza de su servicio.
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Los servicios basicos que se utilizaran para llevar a cabo las operaciones de
ESS son: teléfono, agua, luz, y telefonia celular. Los servicios de internet estan
contemplados en un rubro aparte que incluye también los gastos en coreo

electronico satelital.

7.1.4. Gastos de Ventas.

Los gastos de ventas estan relacionados con la movilizacion en las entregas a
los buques, Y la publicidad necesaria en revistas, internet, etc. para conseguir

el nivel de posicionamiento en la industria.

7.1.4.1. Gasto de Publicidad.

La publicidad consiste en la utilizacion de nuestro logotipo como banner de
paginas sociales en internet; ademas proporcionar una pancarta de 2 metros
de alto por 50 centimetros de ancho en el establecimiento de cada nuevo
cliente, de esta forma se lograra un mejor posicionamiento en la mente del
usuario.

Se presupuestara la participaciéon en ferias internacionales. Los clientes en su
totalidad estan dispersos en el mundo entero y siendo este un negocio atipico
la gerencia que tiene conocimiento de todos los servicios y beneficios hara el
acercamiento. El visitar a los buques cada vez es mas restringido por las

politicas de los diferentes puertos.

Tabla 7.6.
2012 2013 2014 2015 2016
Ao 1 Afo 5
Publicidad en Revistas $4.000,00 | $4.000,00 | $ 4.000,00 | $ 4.000,00 | $ 4.000,00
Valor por Adwords (Page Rank
en Google) $ 200,00 $ 200,00 | $ 200,0 | $ 200,00 | $ 200,00
Material POP $ 800,00 $ 800,00 |$ 800,00|$ 800,00 % 800,00
Plataforma ShipServ $1.350,00 | $.350,00 |$ 1.350,00 | $ 1350,00 | $ 1.350,00
Gasto de Representacion $2.000,00 | $2.000,00 |$ 2.000,00 | $ 2.000,00 | $ 2.000,00
Ip\_/ersmn en Feria Annual Ma- $9.000,00
ritima
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Eok?'gﬁri(r)]gon Ag de publicidad $5.000,00

Q;iztenda a Feria anual mari- $5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00

Souvenirs para las entregas $1.740,00 | $2.560,00 | $ 2.840,00 | $ 3.160,00 | $ 3.500,00
CF annual MKt $24.090,00 | $15.910,00 | $16.190,00 | $16.510,00 | $ 16.850,00

7.1.4.2. Gastos de movilizacion.

Estos gastos estan relacionados a la cantidad de clientes a ser atendidos vy el

destino del pedido, ya que pueden realizarse en los diferentes puertos ubicados

en Esmeraldas, Guayaquil, Manta. Por lo tanto se sac6 un promedio de gastos

de movilizacion en gasolina para un cliente en los puertos nombrados.

En la tabla siguiente se muestran los gastos anuales en combustible para

transportar los productos:

Tabla 7.7.
0 0 014 0 016
ARO ARO ARO ARO 4 ARO
Cantidad clientes al afio 87 128 142 158 175
G. Transporte mensual $ 20,00 | $ 20,00 $ 2000 |$ 2000 | $ 20,00
G. Transporte anual $1.740,00 | $2.560,00 | $ 2.840,00 | $3.160,00 | $3.500,00

A continuacion se presenta la tabla resumen de los gastos de venta:

Tabla 7.8.

2012

2013

2014

2015

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4

__aios

Gasto en publicidad $ 24090 | $ 15910 | $ 16190 | $ 16510 | $  16.850
S;)s to transporte (perso- $ 1740 | $ 2560 | $ 2840 | $ 3160 |$ 3.500
Comisiones de ventas $ -1 8 - | $ -1 $ - -
Total ventas $25.830,00 | $18.470,00 | $19.030,00 | $19.670,00 | $ 20.350,00
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7.1.4.3. Gastos Financieros.

Los activos fijos, y el capital operacional por 3 meses ascienden a 137.340,58
dolares, de los cuales, los tres accionistas aportaran con $55.340,58, dejando
el saldo a ser financiado por una entidad financiera de la localidad
considerando una tasa activa del 12,5%. Considerando el financiamiento
bancario de aproximadamente 82.000 dolares, el pago mensual a 5 afios sera
de $1.413,79.

Tabla 7.9.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Ao 0

(Preop) Afo 1 Ao 2 Ao 3 Ano 4 Afo 5 TOTAL
GF $ -1$958728 | $ 8.040,95| $ 5.213,36| $3.092,67| $ 971,98 | $26.906,25
Devolucion
capital 0]%$14.137,93 | $18.379,31 | $ 16.965,52 | $16.965,52 | $15.551,72 | $82.000,00

7.2. Costos Fijos, Variables y Semi-variables.

7.2.1. Costos Fijos.

Se encuentran todos los gastos administrativos y la parte fija del gasto
publicitario.

Tabla 7.11.

2013 2014 | 2015

Afio 2 Afio 3 Afo 4
Remuneracion Anual $80.740,80| $93.519,36| $111.515,78| $122.667,36| $134.934,09
Honorarios Profesionales $10.200,00| $10.200,00| $10.200,00| $10.200,00| $10.200,00
Gasto de alquiler $12.000,00| $13.200,00| $14.520,00| $15.972,00| $17.569,20
OGfﬁ:Si';‘;e” suministros de $2.160,00| $2.160,00| $2.160,00| $2.160,00| $2.160,00
Gasto en Servicios Basicos $ 6.840,00 $ 6.840,00 $ 6.840,00 $ 6.840,00 $ 6.840,00
Gasto anual en internet y $270000| $270000| $2700,00| $2.700,00|  $2.700,00
correo elect.
Permisos de funcionamiento $ 2.375,00 $ 3.400,00 $ 3.750,00 $ 4.150,00 $ 4.575,00
ESPAE 52 ESPOL




ECUADOR SHIP SUPPLY S.A.

Dominio, Hosting y Correo $ 430,00 $ 430,00 $ 430,00 $ 430,00 $ 430,00
Gasto anual en depreciacion | $18.842,52| $18.842,52| $18.842,52| $18.842,52| $18.842,52
Amortizacion anual en AD $ 4.286,00 $2.476,00 $2.476,00 $ 2.476,00 $2.476,00
\(/;eﬁzouﬁ)n mantenimiento de | ¢ 50000  $1.20000| $1.200,00| $1.20000|  $1.200,00
Gasto anual en publicidad $24.090,00| $15.910,00| $16.190,00| $16.510,00| $ 16.850,00

TOTAL ANUAL $165.864,32 | $170.877,88 | $190.824,30| $204.147,88| $218.776,81

7.2.2. Costos Variables.

Se encuentran los costos de venta y los gastos de movilizacion.

Tabla 7.12.

Costo de Venta 444.45627 | 671.18612 | 743.491,14 | 82588328 | 913.658,02
Gasto en movilizacion / 1.740,00 2.560,00 2.840,00 3.160,00 3.500,00
transporte

TOTAL ANUAL 44619627 | 673.74612 | 74633114 | 82904328 | 917.158,02

El gasto de movilizacion es obtenido de un promedio de una empresa tipica del

sector entre lo que consume un viaje en Guayaquil, en manta y en Esmeraldas.

7.3. Calculo del Punto de Equilibrio.

El método utilizado para el célculo del punto de equilibrio para ESS es el de

unidades monetarias que luego nos permitira obtener el nimero de clientes a

tender utilizando los ingresos promedios por cliente.

El método por unidades no aplica en este caso puesto que no se esta

vendiendo un Unico producto.
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Tabla 7.13.
CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES
MONETARIAS
2012 2013 2014 2015 2016
Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 ARfo 5
Ventas Totales 612.860,45 901.679,74 1.000.300,97 | 1.113.010,93 | 1.232.765,28
(-) Costo Variable 446.196,27 673.746,12 746.331,14 829.043,28 917.158,02
% Contribucion 0,27 0,25 0,25 0,26 0,26
marginal
Costos fijOS 165.864,32 170.877,88 190.824,30 204.147,88 218.776,81
PUNTO DE
EQUILIBRIO EN 609.919,19 675.973,65 751.592,17 800.157,38 854.544,53
DOLARES
Grafico 7.1.
GRAFICA PUNTO EQUILIBRIO
1400000 -
1200000
1000000
W . anlas Totales
w200000 +
o =Coslos
EEGDGOD 1 Variables
g4ﬂ'l:lﬂﬂﬂ = Costos Fijos

200000
0

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Rentabilidad Potencial.

Para confirmar la utilidad operacional, se ha realizado el calculo por el método

de costos fijos y variables.
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Tabla 7.14.

Rubros Afo 3
Ingresos Ventas $ 612.860 | $ 901.680 | $1.000.301 | $ 1.113.011 | $ 1.232.765
(-) Costo Venta $ 444456 | $ 671186 | $ 743491 | $ 825883 | $  913.658
(=) Utilidad Bruta | $  168.404 | $ 230494 | $ 256.810 | $ 287.128 | $  319.107
G. ventas $ 25830 | $ 18470 | $ 10.030 | $  19.670 | $ 20.350
G. Administracion | $ 122431 | $ 137.314 | $ 156.981 | $ 169.984 | $  184.273
tDaf)f’é)eCiaCién (con- | ¢ 18843 | $ 18843 | $ 18843 | $  18.843 | $ 18.843
gg@;ﬂzamén (con- 1 g 4286 |$ 2476 |$ 2476 | $ 2476 | $ 2.476
gz’#;:idad Opera- | ¢ (5085,14) | $ 53.390,74 | $59.480,52 | $ 7615478 | $  93.165.45

A continuacioén los principales indices de rentabilidad calculados de la siguiente
manera:

Margen Operacional: Utilidad Operacional / Ingresos totales

Margen Neto: Utilidad Neta / Ingresos totales

ROA: Utilidad neta / Inversion inicial

ROE: Utilidad neta / Inversidon de los accionistas

Tabla 7.15.

INDICES DE RENTABILIDAD

2012 2013 2014 2015
Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ano 4

% Margen Operacional 0,98% 6,25% 6,38% 7,23% 8,03%
% Margen Neto 0,62% 3,98% 4,07% 4,61% 5,12%
ROA 2,79% 26,15% 29,63% 37,37% 45,92%
ROE 6,92% 64,89% 73,53% 92,74% 113,97%

Tal como se observa en la tabla 7.14, los indices de rentabilidad para ESS son

favorables.

Tabla 7.16.

VAN FINANCIERO $ 54.116,10

TIR FINANCIERO

ANUAL 28,51 %
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8. Plan operativo.

8.1. Ciclo operativo.

El ciclo operativo de ESS inicia desde el primer contacto con el cliente hasta
el momento de la entrega del pedido al usuario o buque, todos los procesos
incluidos que componen el ciclo de servicio se realizaran con la aplicacion de
las TIC's.

El ciclo operativo se compone de las siguientes fases:

1. Contacto del cliente con la compafia: El cliente realiza la cotizacion en linea
a través de la pagina web de ESS donde se encontrara con un catalogo
debidamente codificado y cada producto con sus precios respectivos. Una vez
que el cliente haya cotizado su orden se le generara el importe total de la
factura junto con la opcidon de envio de la cotizacion a ESS. Inmediatamente
llega la orden a ESS la misma que es debidamente clasificada por proveedor
en el sistema. El sistema de ESS generara un reporte de pedido a cada
proveedor cada vez que el gerente de compras lo solicite con la sumatoria de
las ordenes enviadas a ESS por sus clientes. De esta manera se logra la
optimizacion del tiempo de cotizacion y pedido reduciéndose de 3 dias a unos

cuantos minutos.

Como una segunda opcion, si ESS recibe la solicitud de cotizacion en un
archivo Excel al correo corporativo, el personal asignado de cotizaciones
procedera a ingresar la informacion al sistema para su posterior envio al cliente
via al sistema informético. De esta manera se va educando al cliente a usar el

sistema adoptado.

2. Orden de compra: Una vez que el cliente haya enviado la orden de compra a
ESS y ésta haya sido clasificada por el sistema junto con otras 6rdenes del
cliente, el gerente de compras de ESS generara el reporte de pedido para cada
proveedor, asi el encargado de compras no tendra que ocupar mucho tiempo

en clasificar manualmente las ordenes para hacer los pedidos a proveedores.
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Una vez generados los reportes, se procede a hacer los pedidos a proveedores
y luego de que los productos lleguen a la bodega, se procede a la

consolidacion y embalaje.

3. Servicios extra: Los clientes de ESS tienen total transparencia de
informacion ya que pueden rastrear el estatus de su orden mediante un cédigo
que se le generara en el momento que coloquen la orden de compra por medio
de la pagina web. Mientras la orden esta siendo consolidada el cliente podra
conocer si la entrega de su orden al buque estd dentro del tiempo
preestablecido y si todos los items estan siendo entregados.

4. Consolidacién de las 6rdenes / verificacion: Una vez que los proveedores
entregan los productos, en las instalaciones de ESS se organizan segun su
estado. Los productos congelados se almacenan en una camara de frio, los
productos secos en las estanterias de la bodega. En esta etapa es necesario
un estricto control de calidad en la manipulacion de los productos y la cadena
de frio asi como también en su proceso de embalaje donde este presente
nuestra imagen corporativa. De esta manera se asegura la calidad éptima en
las entregas. El personal asignado en esta area tendrd un manual de

procedimiento para la manipulacién y almacenamiento de los productos.

5. Gestion de entrega: En esta etapa se procede a llevar la orden en el camion
refrigerado, al puerto donde corresponda la entrega, para este entonces se ha
optimizado el tiempo en los procesos previos a la consolidacion de la orden
logrando la entrega a tiempo en el buque evitando costos innecesarios al
cliente. El usuario solo firmara o sellara una Nota de Entrega como recepcion

de los items la cual servir4 para la posterior facturacion.

6. Facturacion electronica: Una vez completado el proceso de entrega de la
orden en el bugue se procede a emitir la factura electrénica, de esta manera el
cliente evita incurrir en costos administrativos como gastos de envio de factura

los cuales actualmente son cargados en la factura al cliente.
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8.2. Localizacion Geografica.

La oficina de Ecuador Ship Supply se encontrara cercano al puerto de
Esmeraldas, este sector es un punto estratégico ya que se encuentra via al
puerto maritimo y de las bodegas de la mayoria de los proveedores, en este
mismo sitio se encuentra la bodega temporal de los productos donde se realiza

la consolidacion de los pedidos.

8.3. Distribucion y Logistica.

La distribucion del servicio se realiza de manera directa ya que los productos
son traidos por los proveedores a la bodega temporal de ESS donde se
consolidan los pedidos, se embalan apropiadamente para colocarlos en el
camion de entregas el cual se dirige posteriormente directo al lugar donde se

debe realizar la entrega al cliente.
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8.4. Equipamiento.

Los equipos y demas activos fijos y diferidos requieren de una inversion de
$103.976,56 en cdmaras de frios, congeladores, equipos de seguridad, equipos
de computacion, muebles y enseres, aires acondicionados, equipos de
limpiezas entre otros que se enlista en la tabla 8.1.
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Tabla 8.1.

ACTIVO FIJO

Cantidad

Unitario

Depreciacion

anual

Depreciacion

mensual

Pesadora (Romana)

100 Ibs. 1 180,00 180,00 10% 18,00 1,50
Pallets 6 50,00 300,00 33,33% 99,99 8,33
Gavetas 20 16,00 320,00 33,33% 106,66 8,89
Camara de frio 1 8.000,00 | 8.000,00 10,00% 800,00 66,67
Congeladores 3 1.000,00 | 3.000,00 10,00% 300,00 25,00
Equipos de Limpieza
(acero inoxidable) 1 6.000,00 | 6.000,00 5,00% 300,00 25,00
Equipos de Seguridad 4 150,00 600,00 50,00% 300,00 25,00
Equipos de Computo 8 740,82 5.926,56 33,33% 1.975,32 164,61
Muebles y Enseres 7 950,00 6.650,00 10,00% 665,00 55,42
Acondicionador de aire 3 1.000,00 | 3.000,00 10,00% 300,00 25,00
Vehiculos (camiones) 2 35.000,00 | 70.000,00 20% 14.000,00 1.166,67
TOTAL 103.976,56 18.864,97 1.572,08
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9. El equipo administrativo.

9.1. Organizacion.

Ecuador Ship Supply tendra un disefio de organizacion tradicional.
Especificamente, como lo muestra el grafico, esta es una estructura simple
pues en sus primeros 5 afios contara con un niumero de personal no mayor a 8
personas. Este tipo de negocio requiere flexibilidad y rapidez en su estructura
debido al dinamismo de la industria por lo cual es necesario que sus
colaboradores conozcan una diversidad de tareas del negocio. La mayor
responsabilidad de las operaciones del negocio radica en el gerente operativo
quien ejerce el control centralizado de la operatividad de las 6rdenes o pedidos

que la empresa reciba.

La cultura organizacional de ESS estarad cimentada en los siguientes valores:
Honestidad, Unidad y Compromiso los cuales deberan ser transmitidos por los
directivos hacia sus colaboradores a través de la historia y ritos que deben
desarrollarse de tal manera que el empleado se encuentre identificado con el
sitio en el que trabaja.

9.2. Personal clave de direccion.

Figura 9.1. Organigrama.

Gerente Gerente
General Financiero

i
| I

Gerente
Operaciones- Sistemas
Negocio

Asistentes
logisticos

Tecnico,
—  Choferes,
secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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El equipo clave de direccion esta conformado por la gerencia general la cual
esta a cargo de la parte administrativa y monitoreo integral de la empresa; por
otro lado se encuentra la gerencia financiera y contabilidad y, por otro lado, la
gerencia de operaciones-negocios en la cual se gestiona la parte operativa de
la empresa, paralelamente se creara la gerencia de marketing la cual trabajara
alineada con la gerencia operativa puesto que esta gerencia tiene mucho
contacto con el publico y conoce de una mejor manera los gustos y
preferencias de los clientes y/o usuarios. A continuacion se muestra un cuadro

con las tareas asignadas a los colaboradores de la empresa:

9.3. Plan de incorporaciones del personal.

El directivo que ocupe el cargo de Gerente General debera tener competencias
en el area de liderazgo, ademas de dominar las funciones del gerente de
marketing ya que al inicio ejercera sus funciones.

ESS requiere de un alto nivel de uso de tecnologias de la informacion por esta
razon la gerencia encargada de esta area debera tener conocimientos y
competencias en este aspecto ademas de un alto grado de proactividad e
innovacion para mejorar los servicios informaticos, las plataformas que los
clientes utilizan y el desarrollo y/o adquisicion de nuevas tecnologias.

En futuros periodos se incorporard al recurso humano de la empresa un
asistente de marketing para colaborar con la gerencia general en la estrategia
de crecimiento de la empresa. Esta persona debe tener iniciativa y creatividad,
aparte de sus competencias en marketing debera tener competencias en
informatica ya que ademas deberd manejar las opciones de la pagina web con
habilidad para actualizar la informacién de la misma.

Para el reclutamiento de personal se requerira del servicio de consultoria y
reclutamiento de una empresa especializada, es decir esta compaiiia nos dara
potenciales perfiles para que ESS realice las entrevistas y contratacion.

La capacitacion de induccion a los nuevos colaboradores serd de una semana
aproximadamente y depende del cargo a ejecutar dejando al colaborador en la
libertad de continuar su aprendizaje de manera autodidacta.

La gerencia operativa sera responsable de la supervision del recurso humano

que se encuentre a su cargo.
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9.4. Sistema de retribuciones e incentivos.

El personal administrativo y operativo tendra un sueldo fijo el cual sera fijado
por la junta general de accionistas. El personal operativo estara sujeto a pago
de horas extras, con autorizacion previa solicitada por el empleado.

El pago de horas extras es un rubro que se debe prestar particular atencion en
este negocio puesto que los buques arriban las 24 horas del dia y los trabajos
podran ser en cualquier momento. Estas horas seran pagadas siempre y
cuando se esté realizando un trabajo que este generando ingresos directos a la
compaiiia tal como entregas o mantenimiento a los buques. En caso de que el
personal este realizando simplemente cotizaciones fuera de las 8 horas de
trabajo y sin justificacion no se procedera al pago de las horas extras, puesto
gue hay que estar vigilantes de la productividad del personal dentro de las 8
horas y no sea que simplemente las cotizaciones no las hace durante ese
tiempo por ganar horas extras. Ademas existen bonos por trabajos grandes que

se realicen.

9.5. Apoyo profesional de asesores y servicios.

Los servicios de asesoria en las areas tributaria/contable 'y
sistemas/informatica, serdn necesarios para complementar las operaciones de
la empresa, para esto se recurrira a la contratacion de servicios profesionales

para estas asistencias.

La asesoria contable/tributaria tendré las responsabilidades basicas de llevar la
contabilidad del negocio, efectuar las declaraciones tributarias ante el Servicio

de Rentas Internas y emitir los Informes
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10. Plan financiero.

La planeacion financiera del negocio ha sido realizada en base a flujos
constantes proyectados a 5 afios (2012 — 2016). En el Anexo 1 se muestra un

resumen consolidado de ingresos, costos y gastos presupuestados.

10.1 Estado de Resultados Proyectado.
En base a los presupuestos de: ingresos por ventas, costos fijos y variables
(ver anexo 1) se ha proyectado el estado de resultados de ESS durante los

cinco primeros afos de operaciones.

10.2 Balance General Pro forma.

El Balance General Proforma de ESS de los cinco primeros afos de
operaciones se muestra en el Anexo 3. El ratio deuda/activo sigue una
tendencia decreciente en el periodo de planeacion; comenzando con un indice
de 75.44% ( 31 dic/2012) y culminando en 13.28% ( 31 dic/2016). La liquidez
proyectada de ESS refleja buena salud ya que se registra en todos los periodos
indices de capital de trabajo positivo y holgado a excepcion del primer afio. Con
respecto a la composicion de activos, cabe sefialar que éstos estan repartidos
aproximadamente 50% de la inversion total del negocio, pero el activo corriente

tiene una tendencia decreciente llegando a tener un porcentaje de 5% al 2016.

10.3 Flujo de Caja Proyectado

El flujo de caja (con financiamiento incluido) proyectado de ESS se muestra en
el Anexo 4. Debe resaltarse que en el primer periodo anual falta liquidez para
cubrir todos los costos pero a partir del segundo afio hacia adelante todos
saldos finales de efectivo son positivos y holgados, lo que demuestra una
amplia capacidad de pago del proyecto.

En el siguiente grafico se muestra el comportamiento de los saldos finales de
caja proyectados en el periodo 2012 — 2016, cabe sefalar que el 2011

representa la inversion inicial.
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GRAFICO 10.1. SALDOS FINALES DE EFECTIVO ( 2012 — 2016)
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En el grafico 10.1 se puede observar que los saldos finales de efectivo siguen
una tendencia creciente, comenzando en el 2012 con un valor de USD $
9.929,04 y alcanzando el monto de USD $ 119.506,49 en el 2016.

10.4 Viabilidad Financiera del proyecto (Sin Financiamiento
incluido) .

En el Anexo 10.5, se presenta el flujo de caja de rentabilidad® de ESS El
negocio demuestra viabilidad financiera, pues los flujos de caja proyectados
reflejan un VAN de USD$ 54.116,10 y una TIR de 16.38% (superior a la tasa de

descuento).

El costo de capital del proyecto es de 15.80% y fue calculado en base al
método del costo de capital promedio ponderado’, en el cual se considera los
costos financieros de las distintas fuentes de provision de fondos al proyecto. El

proyecto se propone financiarlo en un 40% con recursos propios y un 60% con

¢ Rentabilidad del proyecto puro (sin financiamiento).

7 Método del Costo de Capital Promedio ponderado ajustado por riesgo ( Robber Ibbotson). Para calcular el costo de
capital de recursos propios se utiliz6 el método de CAPM utilizando una tasa libre de riesgo igual al rendimiento de los
bonos del Tesoro de EEUU con vencimiento a 5 afios ( 1.58%) y una prima por riesgo de mercado del 6.5%, la misma
que corresponde al promedio historico de las primas durante los Gltimos 75 afios.
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recursos externos.

El periodo de recuperacion nominal de la inversion es 3.29 afos.

10.5 Viabilidad financiera del proyecto ( Flujo de Caja del

accionista.- con financiamiento externo y dividendos)

En el flujo de caja de los accionistas, el VAN para los propietarios del proyecto
es de USD$ 76.880,82 y la TIR financiera es de 45,48%, indicadores que
reflejan rentabilidad para los accionistas del proyecto.

El costo de capital utilizado es la Tasa Minima Atractiva de Retorno
(TMAR = 45.48%) fijada por los accionistas en base al método del Capital Asset
Pricing Model, CAPM.

10.6 indices Financieros.

Los principales ratios financieros calculados en base a los estados financieros

proforma son los siguientes:

El proyecto refleja una liquidez negativa en el primer afio pero los siguientes
afos presenta un capital de trabajo promedio neto de USD$ 75.922,96 durante

el horizonte de planificacion.

El ratio deuda/activo se encuentra en riesgo financiero hasta el tercer afio ya
gue a partir del cuarto afio los periodos siguientes son inferiores al 30%.

La rentabilidad del proyecto es atractiva al reflejar un ROA promedio de 28% y

un ROE promedio de 70% durante el horizonte de proyeccion.

INDICES DE RENTABILIDAD

2012 2013 2014 2015 2016
Afno 1 ARo 2 Afo 3 Afo 4 ARo 5

% Margen Operacional 0,98% 6,25% 6,38% 7,23% 8,03%
% Margen Neto 0,62% 3,98% 4,07% 4,61% 5,12%
ROA 2,79% 26,15% 29,63% 37,37% 45,92%
ROE 6,92% 64,89% 73,53% 92,74% 113,97%
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11. Aspectos Legales.

11.1. Tipo de Sociedad.

ESS esta constituida como una sociedad anonima. El nombre ha sido aprobado
por la Secretaria General de la Oficina Matriz de la Superintendencia de
Compafias y por la Secretaria General de la Intendencia de Compafiias de
Guayaquil, para lo cual se realizé una solicitud de aprobacién con tres copias
certificadas de la escritura de constitucion de la compafia, suscrita por el
abogado, requiriendo la aprobacion del contrato constitutivo (Art. 136 de la Ley

de Compaiiias).

11.2. Procedimientos para conformacion de la sociedad.

En primera instancia se debe elaborar una solicitud de aprobacion, la cual debe
ser presentada al Superintendente de Compafiias 0 a su delegado en tres
copias certificadas de la escritura de constitucion de la compaiiia, a las que se
adjuntara la solicitud, suscrita por abogado, requiriendo la aprobacion del

contrato constitutivo.

El nimero minimo de socios para constituir una sociedad de anénima es 2
socios. ESS esta constituido por tres socios: Johanna Pelay, Luis Villalva y

Andrea Samaniego.

El capital minimo con que ha de constituirse la compafia es de ochocientos
dolares de los Estados Unidos de América. El capital debera suscribirse
integramente y pagarse al menos en el 25% del valor nominal del capital
suscrito. Las acciones pueden consistir en numerario (dinero) o en especies
(bienes) muebles o inmuebles e intangibles, o incluso, en dinero y especies a la

vez.

Es indispensable obtener la afiliacion a la respectiva Camara de Comercio para
gue la compafia pueda dedicarse a cualquier género de comercio, segun

prescribe el Art. 13 de la Ley de Camaras de Comercio.
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Para la inscripcion en el Registro Mercantil de: Constituciéon de Compafias se
necesitan los siguientes requisitos:

1. Tres escrituras o protocolizaciones (minimo) primera, segunda y tercera
copias.

2. Tres resoluciones (minimo) aprobando las escrituras o protocolizaciones.

3. Certificado de afiliacion a una de las Camaras de la Produccion del
Canton en donde se encuentra el domicilio de la compafia, segun su
objeto social

4. Publicacion del extracto (periddico).

5. Razones Notariales que indiquen que los Notarios han tomado nota de las
resoluciones aprobatorias al margen de las matrices de las escrituras
respectivas.

6. Copias de la cédula de ciudadania y el certificado de votacion del (los)
compareciente (s) (VIGENTE).

7. Certificado de inscripcion en el Registro de la Direccion Financiera
Tributaria del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (Para

Constituciones).

Para la legalizacion de la compafila se presentaran las siguientes

documentaciones en las diferentes instituciones:

Con el Servicio de Rentas Internas:
Inscripcion de RUC Personas Naturales y Juridicas
Clave para declaracion por internet

Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Tributarias

Con la Superintendencia de Compafias:

Certificados de cumplimento de obligaciones
Consulta y Aprobacion de nombres

Aprobacion de tramites de constitucion de compafiias
Obtencion del Namero de Expediente

Informe de contribuciones
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Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social:
Registro Patronal

Claves para el Sistema de Historia Laboral a empleadores y afiliados

Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual:

Busquedas y registros de marcas, nombres, comerciales y lemas
comerciales

Registros de Derechos de Autor

Registros de patentes

En caso de operaciones en Guayaquil.

Municipalidad de Guayaquil:

Obtencion y Renovacion de Licencia Unica Anual de Turismo
Patentes municipales

Tasa de habilitacion

Permisos de rétulos

Certificados de Uso de suelo

Cuerpo de Bomberos de Guayaquil:

Obtencién y Renovacioén del Certificado Anual de Funcionamiento

Actualmente la compafiia se encuentra constituida legalmente y esta en

proceso de la obtencion del RUC.

11.3. Implicaciones tributarias, comerciales y laborales.

Posteriormente a la obtencion del RUC, ESS iniciara con sus operaciones. Esta
compafia cumplira con el IVA, Retencion de la fuente y renta ademas de los
respectivos permisos de funcionamiento, declaracion de impuestos, Yy
contribucion a la superintendencia de compaifiias.

Para el organismo de Superintendencia de Compafiias, se debe cumplir con:

certificado de cumplimiento de obligaciones, informe de contribuciones,
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certificaciones de balances, presentacion y sellado de los balances generales,
certificado de administradores, datos generales de la compaiiia.

Para el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se debera consultar la Cuenta
Individual de Fondos de Reserva, la Planilla de aportes, fondos de reserva y
préstamos, planillas de ajustes de aportes y fondos de reserva, comprobantes
de pago de aportes, fondos de reserva y préstamos, planillas atrasadas o
planillas declaradas, solicitud de débito bancario para empresas, concesion de
préstamos quirografarios.

Para el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual se deberd cumplir con
la presentacién de las tutelas administrativas.

Para la Municipalidad de Guayaquil se debera cumplir con el impuesto predial.
ESS cumplira con lo dispuesto en la Ley de Comercio Electronico, Firmas y
Mensajes de datos, por cuanto debe precautelar la confidencialidad de la
informacion de sus clientes, el mantenimiento de los sistemas de informacion,
pues son la base fundamental para el establecimiento de contratos civiles y
mercantiles.

Como forma mantener el nombre comercial y marca se procedera a la
busqueda y separacion del nombre Ecuador Ship Supply en el Instituto

Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual

11.4. TrAmites y Permisos ante organismos gubernamentales.

Para el funcionamiento del negocio se debe obtener el Permiso Municipal
cancelando la tasa de habilitacién del negocio. Para lo cual se debe presentar
lo siguiente:

1. Tasa Unica de tramite.

N

Solicitud para habilitacion de locales comerciales, industriales y de
servicios.

. Copia de la cédula de ciudadania.

. Copia del RUC.

. Copia del nombramiento del representante legal (personas juridicas).

. Carta de autorizacion para la persona que realice el tramite.

~N o 0o b~ W

. Copia de la patente del afio a tramitar.
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8. Copia de predios urbanos (si no tuviere copia de los predios, procedera a
entregar la tasa de tramite de legalizacidn de terrenos o la hoja original del
censo).

9. Croquis bien detallado donde esta ubicado el negocio.

10. Si fuere compafia s6lo agregar nombramiento del representante legal
con la copia de la cédula de ciudadania del mismo.

Ademas también se debe tramitar el Certificado de seguridad otorgado por el
Benemérito Cuerpo de Bomberos, para todo tipo de negocios. Para la
colocacioén de letreros se debe solicitar el permiso de ocupaciéon de via publica

respectivo.

11.5. Procedimiento para el registro de una marca.

1. Llenar una solicitud que entrega el IPEI y adjuntar:
a. Comprobante original de pago de la tasa por registro de
marcas ($54).
b. Cédula de ciudadania para personas naturales vy
nombramiento del representante legal para Persona Juridica
Nacional
c. Poder: Persona juridica extranjera

d. Sila marca tiene disefio se necesitan (6) etiquetas

2. Luego de esto el IEPI procedera:

a. Examen de cumplimiento de los requisitos formales

b. Publicacion del extracto de las solicitudes en la Gaceta del
IEPI (mensualmente)

c. Plazo para que terceros puedan oponerse al registro de las
Marcas.

d. Examen de registrabilidad, para verificar si procede o no al
registro de la marca.

e. El Director Nacional de Propiedad Intelectual expide una

revolucion aprobando o negando el registro de la marca.
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f. Emisién del titulo en caso de emision de la marca, previo al
pago de una tasa de $28.00 (pago Unico cada 10 afios).

g. Tiempo aproximado del tramite: de 5 a 6 meses.

11.6. Normas y procedimientos sobre la comercializacion de

SuUS servicios.

ESS comercializara sus servicios via online mediante el envio de publicidad y
material promocional por email a sus potenciales clientes alrededor del mundo
ademas de promocionar el servicio a través de visitas personales en los
puertos; el precio estara establecido en base a los costos y margenes de
utilidad.

11.7. Leyes especiales a su actividad econémica.

Las leyes y reglamentaciones que tienen un efecto directo en la Compafiia son:
Ley de Régimen Tributario Interno
Ley de Compaiias
Ley de Seguridad Social
Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos

Ley de Aduanas.

11.8. Analisis Ambiental y Social.

ESS no genera emisiones que contaminen la tierra, el agua o el aire. No
requiere de maquinarias contaminantes, solo de una flota de camiones.

La tecnologia de informacion que se utilice requerird de una cantidad de
energia racional, las instalaciones de las oficinas contaran con un ambiente
adecuado para la proteccion de la salud fisica y mental de los trabajadores y
administrativos.

Desde un inicio de operaciones de la compafiia se pretende elaborar un

manual de procedimientos para aplicar a las normas de calidad 1SO.
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12. Oferta a inversionistas.

12.1. Retorno para los inversionistas.

La inversion inicial en el afio 2011 es de $137.340,58; esperando flujos
positivos desde el 2012 al 2016. Los flujos provenientes de estos afios han sido
descontados a una tasa del 12,5% considerando la tasa de vigencia de un

préstamo en cualquier institucion bancaria en el Ecuador.

El retorno sobre la inversion tal como lo indica el analisis de los flujos
descontados por método del Valor Actual Neto a una tasa del 12,5%,
representa USD 54.196,74 de efectivo valuado al dia de la inversion (hoy).
Adicionalmente se ha calculado la Tasa Interna del proyecto siendo esta
22.31%. Con lo cual bajo las condiciones y estimaciones de flujos de efectivo,

se asegura la inversion del accionista.

12.2. Financiacion requerida.

Para la ejecucion del proyecto se requiere una inversion total de $137.340,58;
de los cuales $55.340,58 sera aporte personal y $82.000 a través de un

préstamo bancario.

Los $55.340,58 correspondiente a la inversion de los accionistas seran
destinados a financiar el capital de trabajo e inversion fija, el mismo que actla
como un colchén financiero que permite tener la capacidad de crédito. Mientras

que el crédito bancario sera destinado para financiar activos fijos y diferidos.
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Los accionistas fundadores tendran la siguiente participacion:

Tabla. 12.1. Participacién accionaria de ESS.

onto sporato §) #pcores = %

Johanna Pelay $18.500 18.500 33.33%
Andrea Samaniego $18.500 18.500 33.33%
Luis Villalva $18.500 18.500 33.33%
Total $55.500 55.500 100%

En caso de no poder concretarse el préstamo bancario, nuestra estrategia de

financiamiento sera a través de emitir nuevas acciones a inversionistas.

12.3. Estrategias de salida de los accionistas.

En el caso de que los accionistas deseen salir del negocio pueden vender sus

acciones a los accionistas fundadores. El accionista recuperara el capital

invertido a través de los dividendos percibidos por accion a partir del 5to afio.
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13. Los Riesgos.

A continuacién se exponen los riesgos mas relevantes que la compafiia podria
atravesar en un momento determinado, entre ellos el riesgo del mercado, el

riesgo técnico y el riesgo econdémico.
13.1. Riesgo de Mercado.

Los riesgos del mercado se refieren a no poder cumplir o cumplir parcialmente
los niveles de ventas requeridos, o que finalmente no se venda al precio

finalmente estimado en este estudio.

El mercado podria experimentar el surgimiento de nuevos y mejores servicios
debido a mayores inversiones econdmicas, afectando de esta manera las
ventas proyectadas de ESS. Por estas eventualidades, estaremos muy atentos
monitoreando constantemente el mercado, para tener informaciéon oportuna
gue nos permita proceder en el tiempo oportuno para reaccionar a los cambios

y tendencias del mercado.

Los puntos anteriores afectan en que el numero de clientes proyectados no sea
alcanzado, y de esta manera perjudicando la posible rentabilidad del proyecto.
Para esto vamos a tener una posicion relativa y defensiva hacia el mercado,
para que de esta forma los cambios irremediables que se den en el mercado

tengan el menor impacto a la empresa.

13.2. Riesgo Técnico.

La demora en el lanzamiento del servicio, el mismo que puede ser copiado y
puesto en marcha por las competencias y los posibles rechazos de negociacion
por parte de los proveedores de productos, son riesgos técnicos que ESS debe

considerar.
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Ya que en algin momento no se pueda contar con los insumos adecuados
(consumibles) o que estos se vuelvan mas caros, por lo cual es importante
establecer una relacion muy estrecha con nuestros proveedores a nivel de
socios estratégicos para asegurar una ventaja competitiva a nivel de

proveedores.

Otros como la posible escasez de energia eléctrica, puede significar que
debamos realizar inversiones adicionales al adquirir generadores eléctricos u
otros dispositivos de contingencia, por lo tanto nuestra inversién se

incrementaria.

13.3 Riesgo Economico.

Es la eventual incapacidad de que se puedan cubrir los costos, de operacion es
decir que los ingresos sean menores a los necesarios o que los costos se
eleven. Por ello este segmento de riesgo es el que tiene mayor impacto en la
rentabilidad del proyecto, por los que analizaremos todas las variantes de

riesgo que puede estar incurriendo ESS durante sus operaciones.

Los precios de los productos los pone directamente el proveedor, de ahi que no
evaluaremos posibles reducciones de precios, pero si una reducciéon en el
porcentaje de comision que la compafia estima obtener sobre precios de
ventas. Esto tendra un impacto directo sobre la rentabilidad del proyecto,

puesto que la comparfiia tendra costos fijos.

Se evaluara por otra parte el incremento en las adquisiciones de los activos
(maquinarias, edificio, etc.), los cuales incrementaran la inversion inicial y

posiblemente el capital de trabajo, disminuyendo la rentabilidad del proyecto.

Como la economia del pais esta dolarizada, esto protege a las empresas de
una agresiva devaluacion de la moneda, que anteriormente a la dolarizacion se
daba; factor importante a considerar es que la inflacibn afecta el poder
adquisitivo. Y esto podria afectar en el aumento de precio a los productos de
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los proveedores, y afectar al margen de contribucion de cada producto o subir
el precio del servicio afectando al cliente lo que podria ocasionar una
disminucién del monto de cada pedido que los clientes destinen para sus
CONSUMOS.

Se evaluara por otra parte el incremento en los costos laborales, por motivo de
aumentos salariales por parte del Estado, o un incremento desproporcionado
en relacion a las actividades; a esto Ultimo es necesario prestar atencion para

aplicar una estrategia de control pero aun asi, su evaluacion se hace necesaria.

Tabla 13.1. Ponderacién de Riesgos.

Riesgo Bajo | Riesgo Medio @ Riesgo Alto Ponderacién

Factores Peso % (2-4) (5-7) (8-10) del factor
Mercado 0,6 0
Proveedor 0,3 6 1,8
Nuevo Competidor 0,3 3 0,9
Técnico 0,2
Copia del servicio 0,1 3 0,3
Energia eléctrica 0,1 3 0,3
Econdmico 0,2
Inflacion 0,05 5 0,25
Paises Extranjeros 0,05 8 0,4
Adquisiciones de
Activos 0.05 3 015
Costos laborales 0,05 5 0,25

RIESGO 4,35

Tenemos que para enfrentar la inflacion el gobierno ecuatoriano se implemento
politicas subsidios; politicas de créditos. Ecuador registré una inflacion de
8.83% en Diciembre del 2008, 7,85% en Febrero del 2009 y 3,33% en
Diciembre del 2010 segun fuente del Banco Central del Ecuador.

También se tiene que tener en cuenta las economias extranjeras debido a que

nuestros clientes en su mayor proporcién son extranjeros, por ello tenemos que
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estar informados sobre la economia de cada. Por ejemplo la devaluacién del
dolar a nivel mundial frente al euro lo cual influird en el poder adquisitivo o de
consumo de los clientes y por ende afectaran los ingresos de nuestros

principales clientes.

En el cuadro anterior se podemos ver que el proyecto estd expuesto a un
riesgo total de bajo a medio (4,35) considerando los factores de mercado,

técnico y econdmico.
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14. Sostenibilidad del negocio.

14.1. Aspectos criticos para la sostenibilidad del negocio.

Retencion del Cliente.

Lo mas importante para asegurar un crecimiento sostenido de la empresa es
la retencion de los clientes, para esto ESS desarrollara un plan de
fidelizacion en base al CRM implementado. De esta manera se aseguran las
ventas en cada periodo. ESS es consciente del valor de perder un cliente
por lo tanto es necesario que cada cliente reciba una atencion personalizada

tal como esta propuesta.

Actualizacion tecnoldgica.

La accesibilidad y amigabilidad de nuestra pagina facilitara la familiarizacion
entre los clientes y la empresa. ESS estara a la vanguardia en sistemas de
informacion para facilitar cada vez mas las transacciones que los clientes
tengan con la empresa. Ademas, al mantenerse siempre actualizado
tecnolégicamente asegura la optimizacion del tiempo para la empresa y para
el cliente. ESS es una empresa pionera en la industria maritima en cuanto a

la aplicacion de tecnologia.

Diversificacion en la Linea de Negocios.

En el largo plazo ampliard sus operaciones y crecera tanto vertical como
horizontalmente; al inicio ESS se enfocard en proveer el servicio de
avituallamiento a los buques, pero en el largo plazo ESS brindaré el servicio

técnico y de mantenimiento.

Proveedores.

ESS establecera relaciones y acuerdos comerciales con sus proveedores
con el fin de obtener beneficios en precios y plazos de pago. Por otro lado,
ESS tendra varios proveedores para cada linea de productos para el servicio
de avituallamiento, de esta manera se asegura tener siempre disponibilidad

de productos para los clientes.
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15. Cronograma.

El siguiente cronograma muestra el tiempo aproximado de las actividades
necesarias que deberan realizarse desde el punto cero hasta la atencién del

primer cliente. Por lo cual hemos estimado las siguientes actividades

necesarias:

1.
2.
3.
4.
5.
6.

Constitucion de la compafia.

Implementacion de las TIC's, CRM y ERP.

Adquisicion de lugar, camiones y equipos.

Contratacién del personal.

Marketing y promocion del servicio a clientes potenciales.

Lanzamiento oficial.

Tabla 15. 1.
Cronograma.
Mes
Actividades 1,2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Constitucion de la compafiia y
permisos.
Implementacion de las TIC's, CRM
y ERP.
Adquisicion del lugar, camiones y
equipos.

Contratacion del personal.

Marketing y promocion del servicio
a clientes potenciales.

Lanzamiento oficial.
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Cabe destacar que en la fase de constitucion y permisos de la compafiia ya se
encuentra practicamente concluida para lo cual se necesitaron los siguientes
documentos:

Copia de RUC

Copia de la escritura de constituciéon

Nombramiento del representante legal

Copia de cédula de ciudadania del representante legal

Certificado de cumplimiento de obligaciones de la Superintendencia de

Compaiiias.

Certificado bancario.

En la actividad de implementacién de las TIC's, CRM y ERP se derivan en lo
siguiente:

Implementacion del software ERP.

Implementacion de la pagina WEB.

Implementacion del CRM.

Pruebas de funcionamiento

Adquisicion del lugar, camiones y equipos:
Alquiler de oficinas y bodegas de frio.
Compra de camiones con thermoking.

Compra de equipos de oficinas y utilitarios

Contratacién del personal:

Las fases a seguir para conseguir a los trabajadores sera la siguiente:
Evaluacion acorde a los cargos
Evaluaciones psicoldgicas y de destrezas
Entrevistas personalizadas

Seleccioén final.

Marketing y promocion del servicio a clientes potenciales:
Visitar a los propietarios de las flotas de buques promocionando nuestro

servicio en el exterior.
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Visitar a los agentes navieros del Ecuador para promocionar nuestro
servicio.

Coordinar con la direccion de los puertos para una promocion directa en
los buques.

Colocar en revistas importantes y paginas web anuncios de la empresa
ESS y de los servicios que podemos atender.

Obtener los primeros pedidos.

Lanzamiento oficial:

Prestacion del servicio a partir de los pedidos realizados.

Control de calidad del servicio brindado.
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ANEXO 1.

ECUADOR SHIP SUPPLY

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADO

FASE OPERATIVA

2014
Ingresos Ventas $ 326.688 | $ 784.050 | $ 1.241.413 | $ 1.241.413 | $ 1.241.413
(-) Costo Venta $ 247217 | $ 571.149 | $ 886.058 | $ 890.214 | $ 894.786
(%) Utilidad Bruta $ 79.471 | $ 212.901 | $ 355.354 | $ 351.198 | $ 346.627
G. ventas $ 3.925 | $ 945 | $ 945 | $ 945 | $ 945
G. Administracion $ 124376 | $ 138.314 | $ 157.632 | $ 170.238 | $ 184.103
Depreciacion $ 18.843 | $ 18.843| $ 18.843 | $ 18.843 | $ 18.843
Amortizacion $ 4286 | $ 2476 | $ 2476 | $ 2476 | $ 2.476
(%) Utlidad Operacional | ¢ (7105861)| $§  52.32314| $ 175.458,61 | $ 158.697,40 | $  140.260,07
(+) Otros Ingresos

Venta AF

() vL
Otros Ingresos Netos $ -1s -1s s -l _
() Gastos financieros $ 11522 | $ 8.032| $ 5.007 | $ 2.873 | $ 695
(=) Utilidad antes part
emp e impuestos (UAPI) | g (83.481) | $ 44292 | $ 170.362 | $ 155.825 | $ 139.565
() Part. Empleados (15%) | ¢ (1252213) [ $ 6.64373| $ 2555424 | $ 2337368 $ 20.935
(=) Utilidad antes impues-

tos (UAI) $  (70.95875)| $  37.647,80| $  144.807,38 | $  132.450,87 | $ 118.630
() IR Causado (25%) $  (17.739,69) | $ 9411,95| $  36201,85| $ 3311272 | $ 29.658
(S RlicadiNetai(FN) $ (53.219) | $ 28.236 | $ 108.606 | $ 99.338 | $ 88.973
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Reserva Legal 10%

Reparticion Dividen- A partir del 5

dos 30% | afio

Reserva Legal $ (5.321,91) | $ 2.82359 | $ 10.860,55 | $ 9.93382 | $ 8.897,27

Utilidad distribuible $ (47.897,16) | $ 25.41227 | $ 97.74498 | $ 89.404,34| $ 80.075,43

Reparticion Dividen-

dos $ -1 $ -1 $ -1 $ -1 $ 24.022,63

Utilidad neta retenida $ (47.897,16) | $ 25.412,27 | $ 97.74498 | $ 89.404,34 | $ 56.052,80
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ANEXO 3.

ECUADOR SHIP SUPPLY

BALANCE GENERAL PROYECTADO

BG Inicial 2012 2013 | 2014
ACTIVOS

CORRIENTE
Caja - Bancos 48.023 36.555 70.937 118.797 162.111 | 215.843
Cuentas por Cobrar - 60.000 65.000 75.000 80.000 90.000
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 48.023 96.555 135.937 |193.797 |242.111 |305.843
FJO
Pesadora (Romana) 100 lbs 180 180 180 180 180 180
Pallets 300 300 300 300 600 600
Gabetas 320 320 320 320 640 640
Camara de frio 8.000 8.000 8.000 8.000 8.000 8.000
Congeladores 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
Equipos de Limpieza (acero
inoxidable) 6.000 6.000 6.000 6.000 6.000 6.000
Equipos de Seguridad 600 600 600 1.200 1.200 1.800
Equipos de Cdmputo 5.927 5.927 5.927 5.927 5.927 5.927
Muebles y Enseres 6.650 6.650 6.650 6.650 6.650 6.650
Acondicionadores de aires 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
Vehiculos 70.000 70.000 70.000 70.000 70.000 70.000
(-) Depreciacion Acumulada - (18.865) |(37.730) |(56.595) |[(73.278) |(89.961)
TOTAL ACTIVO FlJO 103.977 85.112 66.247 47.982 31.919 15.836

TOTAL ACTIVOS 152.000 |181.666 |202.184 |241.779 |274.029 |321.679

PASIVOS

CORRIENTE
Participacién Trabajadores - 7.675 9.512 13.523 14.423 17.679
Impuesto a la Renta - 10.873 13.475 19.158 20.433 25.046
Prestamo (porcidn corriente)
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TOTAL PASIVO CORRIENTE
OTROS PASIVOS

Deuda a Largo Plazo
TOTAL OTROS PASIVOS

TOTAL PASIVOS
PATRIMONIO
Capital Social

Utilidad Neta del Ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

21.501

21.501

118.499

118.499

140.000

12.000

12.000

24.348

42.896

94.152
94.152

137.047

12.000
(63.136)

44.619

27.572

50.559

66.580

66.580

117.139

12.000
4.434

85.045

202.184

31.223

63.904

35.357

35.357

99.261

12.000
70.920

142.518

35.357

70.213

70.213

12.000
61.652

203.816

42.725

42.725

12.000
51.287

278.954

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

152.000

181.666

241.779

274.029

321.679
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ESS S.A

FLUJO DE
RENTABILI-
DAD DEL
PROYECTO
PURO

DETALLE

SOS OPE-
RACIONA-
LES

A. INGRE-

ECUADOR SHIP SUPPLY

ANEXO 4

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

$ 318.520,32

PERIODOS

2013

$ 772.615,96

2014

$1.229.978,47

2015

$1.241.412,53

$1.241.412,53

B. EGRE-
SOS OPE-
RACIONA-
LES

Costos pro-
duccién

$(247.216,80)

$(571.149,00)

$ (886.058,12)

$(890.214,10)

$ (894.785,68)

G. ventas

$ (3.925,00)

$ (945,00)

$ (945,00

$ (945,00)

$ (945,00)

G. Adminis-
tracién

$(124.375,80)

$(138.314,36)

$(157.632,28)

$(170.237,51)

$(184.103,26)

Pago partici-
pacién de
trabajadores
('sinfinanc)

$10.793,79

$ (7.848,47)

$ (26.318,79)

$ (23.804,61)

Pago deim-
puesto ala
renta (sin
financ)

$15.291,21

$(11.118,67)

$ (37.284,95)

$ (33.723,20)

TOTAL
EGRESOS
OPERACIO-
NALES

$(375.517,60)

$(684.323,36)

$(1.063.602,54)

$(1.125.000,3)

$(1.137.361,75)

C. FLUJO
OPERACIO-
NAL NETO

$ (56.997,28)

$88.292,59

$166.375,93

$116.412,17

$ 104.050,78

D. INVER-
SIONES
INICIALES
ADIC

Inversion fija

$ (103.976,56)

Inversion
Directa

$ (14.430,00)

Capital de
Operacion

$ (15.646,57)

E.Inversione
s durante
operacion

$ (5.926,56)

F. Valor de
Recupera-
cion

Inv Fija

$15.690,52

Capital de
Trabajo

$ 15.646,57

FLUJO NE-
TO PRO-
YECTO

$ (134.053,13)

$ (56.997,28)

$ 88.292,59

$ 160.449,37

$116.412,17

$ 135.387,87
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APENDICE A.

Rubros que debe pagar cualquier buque en el puerto de

Guayaquil.

RUBROS VALOR USD

Faros y boyas (valor que se paga a INOCAR) por afio
calendario.

0.73x GRT

Pilotaje (servicio brindado por CIA privada de pilotos)

0.0035 x GRT X 2 (

IN/OUT)

USO DEL CANAL (facturado por APG)

0.01757 x GRT

Lancha de apoyo al practicaje (servicio brindado por CIA
privada)

0.0295 x GRT

Remolcadores (para atraque y desatraque / CIA privada)

0.13 x GRT

Recepcion y despacho (Capitania)

0.027 x GRT x 2

Autoridades y consulares

340

CONTECON

11 X LOA X
Muellaje HORA/Fracc.
Donde:

GRT = Gross tonnage certificate — (Tonelaje de Registro Bruto)

LOA = Length overall (eslora - largo total del buque)

ESPAE 87

ESPOL



ECUADOR SHIP SUPPLY S.A.

APENDICE B.

Resumen entrevistas a profundidad.

Entrevista a Ivan Vasco — Gerente de EVERGREEN

Aspectos de la competencia

Durante sus 34 afios de experiencia en la industria maritima, Ivan ha
presenciado la constante entrada y salida de empresas proveedoras y asegura
gue aquellas que han sido legalmente constituidas y operan como empresas
son las que han prevalecido en el mercado, ademas son aquellas que se han
ganado su confianza para poder ser recomendadas a los capitanes y/o Ship
Managers. Después de South American y Probucam, las cuales son las
empresas con mas presencia en el mercado, también existen
aproximadamente cuatro empresas informales a las cuales Ivan ha solicitado
alguna vez sus servicios, estas empresas por lo general son constituidas por
una sola persona quien esta a cargo de las operaciones. En resumen, Ivan

cataloga este mercado como informal y rudimentario.

Servicio

Segun Ivan, los capitanes de buques reconocen la necesidad de recibir una
mejor calidad en la atencion ofrecida al momento de la entrega y comenta lo

siguiente:

“Si no existe una fluidez de comunicacion en cuanto al idioma entre
el cliente y el Ship Chandler entonces no existe tampoco un buen

contacto con el cliente*

Factores como: la relacién entre la calidad vs precio de los productos ofrecidos;
y la relacion entre el precio vs el servicio recibido son decisivos en el momento
de elegir a un proveedor, la puntualidad en entregas, manipulacion de

productos, empague y calidad de servicio en momento de la entrega son otros
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factores que los capitanes consideran importantes para elegir a un proveedor y
volver a solicitar sus servicios o incluso recomendarlos. Sin embargo en el
Ecuador, estos factores no son tomados en cuenta como se deberia. Ivan al
referirse a la calidad en las entregas sostiene que la forma de manipulaciéon y
empaques de los articulas son la garantia para el cliente de una entrega
satisfactoria y comenta que — “Todo entra por los 0jos, por lo tanto debe estar
correctamente empacado y atractivo a la vista” - ademas sostiene que los Ship
Chandlers deberian dar mas opciones a sus clientes cuando no tienen

disponibilidad de algun producto especifico.

Deficiencias

Ivan considera que en general las empresas que comprenden la industria de
Ship Suppliers son ineficientes en cuanto a la calidad en el servicio ademas
considera que una de las principales falencias de estas empresas es que las
personas que se encuentran a cargo de la compafia no poseen un nivel de
estudios superior y que este posiblemente es uno de los factores determinantes
para la falta de innovacién y buenas practicas de estas empresas y que por lo
tanto no estan a la vanguardia en innovacion , servicio y tecnologia en la
industria ecuatoriana para poder comprarse con aquellas empresas de primer
mundo, concluyendo este tema Ivan sostiene que existe una despreocupacion

y falta de interés hacia la innovacion por sus gerentes y propietarios.

Barreras de entrada

El primer inconveniente que podrian enfrentar las nuevas empresas
proveedoras es la capacidad de crédito que actualmente se maneja en el
medio, los plazos de pago por lo general son de 30, 60 0 90 dias dependiendo
de los volimenes de compra, en cuanto a la competencia se debe tener muy
en cuenta que la variable precio esta estrechamente relacionada con la calidad
de productos y servicio ofrecida a los clientes, el cual debe permanecer muy
similar al de la competencia sin embargo los clientes pueden compensar una

subida en el precio con la calidad de atencion que reciben.
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Entrevista a Jose Pulley — Gerente de REMAR

Generalidades de la Industria

José Pulley, Gerente General de REMAR, agencia naviera ubicada en
Guayaquil, considera que el puerto de Esmeraldas constituye un nicho de
mercado compuesto en su mayoria por barcos petroleros quienes exigen una
mejor calidad de productos y tienen una mayor disposicion a pagar, sin
embargo en este puerto apenas existen dos compafias proveedoras,
convirtiéndolo en un mercado desatendido. Para José la industria del Ship
Chandlering es una industria semi-informal por sus procedimientos bastante

alejados a los de primer mundo.

Barreras de Entrada

Por otro lado, José Pulley, gerente de REMAR, considera que uno de los
problemas que enfrenta la industria de Ship Chandlering en el Ecuador es que
este es un pais cuyos puertos son intermedios, hablando en términos de la
situacion geogréfica. Indica que los puntos de abastecimiento fuertes para la
mayoria de los buques cuyas rutas ya estan preestablecidas son Estados
Unidos y Chile, quienes ofrecen precios mas bajos en productos no perecibles
qgue Ecuador, sin embargo, este es un pais donde se proveen en su mayoria,

de productos de temporada.

Comunicacion

Para José Pulley una de las mejores maneras de hacer conocer los servicios
ofrecidos por este tipo de empresas proveedoras es a través de los Trade
Shows y ferias donde se encuentran los Ship owners o los ship Managements,
Ssi no se posee suficientes recursos para invertir en viajes para contactar
potenciales clientes personalmente se puede optar por conseguir una base de
correos y contactos para ofrecer por mail los servicios enviando periodicamente
un recordatorio, ademas considera a la publicidad en las revistas de ship

suppliers como otra opcién importante.
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Tanto para José Pulley como para Ivdn Vasco esta industria aun no ha sido
desarrollada como para poder ofrecer los servicios que muchos clientes
requieren y que reciben en puertos de paises mucho mas desarrollados, el
objetivo en el Ecuador debe ser dinamizar esta industria, ya que los paises que
tienen ciudades puerto poseen una ventaja para su economia por los

beneficios que esto ofrece.
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APENDICE C.

MODELO DE ENCUENTAS.

IMPROVING ECUADORIAN SHIP SUPPLY COMPETITIVENESS
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APENDICE D.

PLAN DE MARKETING ESS

1. RESUMEN EJECUTIVO

Ecuador Ship Supply (ESS) es una empresa que presta servicios
complementarios a buques, estos servicios consta de: alimentos, repuestos,
suministros de oficina, implementos de seguridad, etc. ESS nace de las
continuas quejas de clientes y usuarios insatisfechos en los puertos del pais en
cuanto a todo el proceso del servicio y/o cadena de valor, empezando por el
sistema actual de cotizacién, pasando por la entrega del pedido hasta el
servicio post venta. Esta es la razén por la cual ninguno de los clientes es fiel a

ningun suplidor en el Ecuador.

Ecuador Ship Supply, Innovando los servicios de aprovisionamiento a buques,
surge para atender los requerimientos que suscitan a bordo pero con un

servicio que se diferencia de las empresas ya establecidas.

Este servicio estd basado en la aplicacion de sistemas tecnolégicos de
informacion y comunicacion TIC's, por el cual los clientes podran realizar
cotizaciones en linea disponiendo de un catalogo electrénico, interactivo y
actualizado, ademés de contar con un servicio personalizado con la aplicacién
de CRM vy la facilidad de revisar el estatus del pedido beneficiAndose al final
del proceso con la facturacién electrénica.

Los segmentos objetivos estan conformados por: Buques petroleros, buques de
carga general y barcos de pasajeros. Se pretende capturar un 20% del

mercado representado por 592 buques.

2. SITUACION ACTUAL DE MARKETING

Descripcion del Servicio
ESS es una compaiiia de la industria maritima dedicada a suplir productos y
servicios (soluciones) a los buques de trafico internacional que arriban a

cualquier puerto ecuatoriano.
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Este tipo de compafias son conocidas comunmente por su anglicismo como
Ship Supplier o Ship Chandler.
2.1 AMBIENTE INTERNO

2.1.1 Misién

Brindar soluciones a nuestros clientes de alta calidad a precios justos con un
servicio esmerado de justo a tiempo siendo responsables socialmente con todo
nuestro entorno y potencializando el pensamiento creativo del talento humanao.

2.1.2 Recursos

El sistema logistico de ESS consiste:

1. Personal: El capital humano es una variable muy sensible a esta clase
de negocio por ser logistico. Esto implica que cuando se convoca a re-
clutamiento el personal debe ser analizado profundamente en base a
sus principios; a fin de que estos se puedan apegar de una mejor mane-
ra a los principios, cultura organizacional y procesos de ESS evitando

fuga del know how y pérdidas en inventarios a causa de hurtos.

2. Flota de camiones: Para este tipo de servicios logisticos es necesario
contar como minimo con dos camiones refrigerados dependiendo del vo-

lumen de ventas.

3. Tecnologia de la informacién y la comunicacion, TIC: Las TIC nos
permite integrar un conjunto de recursos necesarios para manipular la
informacion; el programa informatico que esta actualmente en desarrollo
permite al cliente realizar cotizaciones en linea disponiendo de un catéa-
logo electrénico, interactivo y actualizado, ademas de contar con un
servicio personalizado con la aplicacion de CRM vy la facilidad de revisar
el estatus del pedido beneficiandose al final del proceso con la factura-
cion. El manejo de recursos virtuales y tecnoldgicos es de vital importan-
cia dado que hay que optimizar el uso de tiempo, dado que los clientes
de esta industria se encuentran alrededor del mundo de esta manera
aseguramos la entrega de los productos y servicios just-in-time. Ship-
serv es otro recurso TIC, esta herramienta es un mercado electrénico

maritimo donde oferentes y demandantes de servicios se encuentran.
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Esta herramienta de comunicacion entre los clientes y los ship suppliers
permite realizar comercio electrénico a menor precio y con mayor rapi-
dez en el cual segun informacion de Shipserv mostradas en su pagina
web indica que solo existe 1 empresa ecuatoriana que esta cerrando

contratos por este medio, llamada Ecuapoland.

Shipserv tiene alianzas estratégicas con la Asociacion Internacional de
Suplidores a Buques (ISSA), maneja alrededor de 140 ship owners y
managers de todo el mundo con mas de 5,000 barcos en total. En el afio
2009 se comercializaron 1.2 USD billones entre clientes y ship suppliers
solo por esta herramienta.
Shipserv tiene los siguientes servicios:
Shipserv TradeNet: permite enviar cotizaciones y recibir érdenes, este a
su vez posee un escalafon por el cual cualquier grupo de interés debe
empezar desde el Start Supplier para pasar al Smart Supplier para
finalmente acceder al Expert Supplier
Shipserv Pages: permite hacer publicaciones de nuestra marca y
servicios que disponemos. Estas publicaciones pueden ser:

» Enlistamiento basico: Muestra informacion de la empresa y enlista unas
pocas categorias de productos y/o servicios. No existe ningun ranking

prioritario para quien solicite este servicio.

* Enlistamiento Premium: Incluye un enlistamiento mas extenso de los
productos y/o servicios a ofrecer, logo de la compafia, y ranking para el

resultado de busquedas.

e Catalog Upload: Una vez que posea el enlistamiento Premium, se puede

proceder a subir un catalogo que la compafiia posea.

e Banner Advertising: Los servicios tienen una tasa fija que empieza desde
los 500 ddlares por cada publicacion anual.

v' Servidor: Este recurso es sumamente importante que se mantenga al
100% operativo con nula tasa de errores, dado que todas las negocia-

ciones y transacciones son realizadas electrénicamente.
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v' Aprendizaje constante del talento humano: a fin de desafiar a los co-
laboradores a alcanzar nuevas metas personales y corporativas, se ha
establecido que el personal recibira capacitacion actualizada en el mane-
jo logistico, calidad y otros aspectos que vayan en crecimiento de la em-
presa. Ademas el talento humano cuenta con concursos o actividades

gue permitan recoger y capitalizar el pensamiento creativo del personal.
v’ Certificaciones calidad: Control de Calidad

v Alianzas Estratégicas: eligiendo cuidadosamente a los socios, tales co-

mo navieras y duefos de buques
v Fidelizaciéon
v Lineas de Crédito

2.1.3 Ofertas
A continuacion se enlista los productos y servicios que Ecuador Ship Supply
ofrece:

Viveres para consumo de la tripulacién

Repuestos para el mantenimiento del buque

Suministros para cubierta

Utiles de Oficina

Reparaciones

Materiales en general o requerimientos especiales

Los materiales en general o requerimientos especiales, se denominan como
servicio de enganche, dado que al poder atender estos requerimientos de baja
rentabilidad se abre una oportunidad de ofrecer las otras lineas de servicios

con un mayor margen.
El abastecimiento de viveres para consumo de la tripulacion y los repuestos
para el mantenimiento del buque son los servicios mas solicitados por el barco

cuando llega a un puerto.

El markup o diferencia entre el precio y costo de venta de este segmento de
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servicio oscila entre el 40 y 50%.

Los suministros de oficina, de cubierta y de limpieza tienen poca participacion

de mercado y su frecuencia de pedido es baja.

Los clientes estan dispuestos a pagar un mayor precio por las reparaciones a
los bugques dado que un buque al estar averiado no puede estar en operacion o
partir hacia su otro destino. El markup de este servicio puede ascender hasta

un 100% dependiendo del tipo de reparacion.

2.1.4 Resultados Previos

La fidelidad en esta industria es baja. Para los clientes es facil cambiarse de un
proveedor a otro puesto que las empresas actuales no han planteado
estrategias de fidelizacion. Son escasas las ocasiones en que una de las
empresas existentes realiza alguna accién para mantener contentos a sus
clientes. Una accién exitosa ha sido la entrega a los capitanes de una canasta
que contiene frutas exoticas y/o productos ecuatorianos. Se ha comprobado
mediante encuestas 0 conversaciones con los clientes que este tipo de

acciones incrementan su fidelidad.

Adicionalmente se ha empleado la técnica de sacar a los altos mandos del
buque a conocer la ciudad o invitarlos a una cena. Otro método ha sido la
entrega de sombreros de paja toquilla. Finalmente, se resume que se ha

entablado una amistad con los usuarios del servicio.

En cuanto al cliente solo se lo ha contactado mediante mail o teléfono. Alguna
ocasion se recibid una sugerencia de fotografiar el momento de la entrega de
los productos a los usuarios y enviarselos posteriormente, a fin de que

evidencie la entrega.

El objetivo organizacional es continuar con nuevas estrategia de marketing

relacional a fin de alcanzar mayor lealtad.
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2.1.5 Relaciones de Negocios

En esta industria el mercado esta repartido en dos empresas y no es porque
son competitivas sino que son las mas formales que hay en el mercado,
mientras el otro pedacito del pastel esta repartido por muchas empresas

informales, por lo que este mercado se encuentra fragmentado.

Segun entrevistas realizadas, especificamente a Ing. Ivan Vasco Gerente
General de una naviera local afirma que ha presenciado la constante entrada y
salida de empresas proveedoras y asegura que aquellas que han sido
legalmente constituidas y operan como empresas son las que han prevalecido
en el mercado, ademas son aquellas que se han ganado su confianza para
poder ser recomendadas a los capitanes y/o Ship Managers que las compafias
informales a largo plazo han desaparecido dado que existe una insipiente

estructura hacia el futuro y orientacion al cliente.

En el mercado local existe una buena oferta de proveedores de productos
alimenticios para los diferentes productos solicitados a bordo de excelente
calidad. Sin embargo el usuario se queja pues la industria alimenticia no ha
desarrollado mayor tecnologia para que los productos lacteos o perecibles
puedan durar mas alla de 10 dias.

En cuanto a los demas insumos solicitados a bordo (suministro de cubierta, de
oficina y repuestos) existe una oferta un poco mas estrecha dado que en el
caso de los repuestos existen pocas empresas que tengan medidas
milimétricas, he alli un problema y oportunidad.

2.1.6 Claves de Exito y Sefales de advertencia

Ecuador Ship Supply, ESS, nace como una solucién a las continuas quejas de
clientes y usuarios insatisfechos en los puertos del pais en cuanto a todo el
proceso del servicio y/o cadena de valor, empezando por el sistema actual de

cotizacion, pasando por la entrega del pedido hasta el servicio post venta.
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Una vez que el cliente envia la cotizaciéon (en inglés) via e-mail debe esperar
entre 24 y 72 horas aproximadamente a que el proveedor se la remita, el
tiempo de respuesta dependera del tamafio de la cotizacion y de la cantidad de
cotizaciones que debe hacer el proveedor para sus clientes, ademas de
realizarlas manualmente sin ninguna aplicacién de recursos tecnoldgicos. Esto
ocasiona que el tiempo de los pedidos sea mas extenso.

Otro de los problemas que se presentan en este medio son las entregas
incompletas y/o equivocadas, esto se ocasiona por falta de dominio del idioma
inglés para entender lo que estan solicitando. Adicionalmente, el tiempo de
demora del inciso anterior (cotizacién) incide en las 6rdenes incompletas dado
que la empresa suplidora (Ship Supply) cuenta con menos tiempo para
despachar completamente el pedido. Este tipo de problemas ocasionan
pérdidas econ6micas e incomodidades tanto para la empresa como para el
cliente dependiendo de las condiciones de compra.

El proceso de entrega actualmente es muy rudimentario, la calidad del producto
es deteriorada debido al mal embalaje y manipulacion del mismo sin tomar en
consideracion ningun proceso de calidad lo que ocasiona insatisfaccion en los
clientes ademas de devoluciones de los productos.

Existe falta de transparencia en el proceso de facturacion. Actualmente estas
empresas realizan sobrecargos no comunicados al cliente y a veces
innecesarios después de que el cliente ha colocado su orden ocasionando en
ellos molestias al momento del pago. Ademas de cargar un valor no racional
por envio de las facturas a cualquier punto del mundo, es decir que
adicionalmente le cargan un margen de ganancia de hasta un 80% sobre el
precio del Courier.

En Ecuador no existe una compafiia que ofrezca a sus clientes servicios
estandarizados comparables con los de primer mundo, sin embargo, a pesar de
las quejas, los clientes deben solicitar estos servicios a las compafias
existentes porque no tienen otra opcion.

La falta de preparacién académica de los directivos de las actuales compafiias
suplidoras esta correlacionada con los problemas sefialados. Fernando Avilés,
Gerente de operaciones de una Agencia Naviera indica que las personas al
mando en este tipo de empresas no poseen en su gran mayoria una clara

visiobn corporativa, lo cual conlleva a no enfocar una mayor atencion a la
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generacion de estrategias ni a la dinamizacion de esta industria a través de la
aplicacién de los recursos tecnolégicos, como ESS ha propuesto. Estas quejas
han sido receptadas por diferentes medios tales como: visitas a bordo del
buque, encuestas piloto, entrevistas a clientes y agentes navieros de buques.

La innovacion tecnolégica constituye un factor clave en este tipo de negocios
ya que a través de la automatizacion de los procesos tanto en la parte
administrativa como en la parte logistica (operativa), permite optimizar el
tiempo de respuesta e incrementar la eficiencia de procesos. Se estableceran
manuales de procedimientos a fin de direccionar las responsabilidades y las
funciones de los empleados de la compafia. El objetivo primordial del manual
es describir con claridad todas las actividades de la empresa y asignar las
responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacion. Esta
automatizacion de los procesos comprende los siguientes servicios:
Cotizaciones en linea, Catalogo en linea, Servicio Personalizado CRM, servicio
pre-venta, entrega y post-venta, Revision del estatus del pedido, Facturacion

electronica.

2.2 AMBIENTE EXTERNO

Tendencias Demogréficas.

El crecimiento poblacional del Ecuador para el 2020 se prevé que sera
21'000.000 de habitantes, lo que producira indudablemente un aumento de
trafico de buques ya sea por exportacion o importacion de productos.

Tendencias Econémicas.

Mundial

De acuerdo a un estudio efectuado por la Organizacion de Naciones Unidas
(ONU), la economia mundial se esta recuperando. El producto interno bruto
(PIB) en un numero creciente de paises en el 2010 empieza a registrar una
tasa de crecimiento trimestral positiva, y aunque el ritmo de recuperacion de la
economia es todavia débil, se estima que para finales del 2010 la economia
mundial crezca en aproximadamente un 3% y un 3,2% en 2011.

Por otro lado, el comercio internacional y la produccion industrial global han
mostrado una notable recuperacion. Los volimenes de comercio han mejorado

en comparacion con el segundo trimestre del 2009, periodo en el cual se
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redujeron los flujos de comercio a tasas anualizadas de entre 30% Yy 50%,
siendo los exportadores asiaticos los mas afectados. De esta manera, se
espera un crecimiento moderado de 5% en el comercio mundial en 2010,
asociado a la moderada recuperacion del producto global. Lo mismo ocurre
para el comercio de servicios, principalmente en cuanto respecta al transporte
maritimo y el turismo.

En las economias desarrolladas, la demanda de consumo e inversion sigue
siendo deébil. Por lo tanto, no se espera que las principales economias
desarrolladas provean un fuerte impetu al crecimiento mundial en el corto
plazo, y crecerdn a una moderada tasa de 1.3% en promedio en 2010 (un
repunte notorio, en cualquier caso, frente a la caida de 3.5 % en 2009).

Por el contrario, se espera que el crecimiento del producto en los paises en
desarrollo se recupere a un ritmo mas rapido, estimandose en un 5.3% para
2010. Esta tasa se sitla, en cualquier caso, a un nivel bastante inferior al
alcanzado antes de la crisis, cuando se registraba una tasa promedio de 7 %
por afo. En particular, las economias asiaticas se recuperaron gracias a
estimulos fiscales y la reanudacion del comercio en manufacturas. Para las
economias en transicion, se estima que el crecimiento en el 2010 sera
bastante débil, cercano a 1.6 %.

A continuacion se presenta un grafico que describe la evolucidon de la economia

mundial en los ultimos 3 afios:

Crevdimionto coomdrmsaon por eeginn, 20082010

Prise Menss
Saairrtdos PR

Fuente: UN/DAES
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a: Parcialmente estimado.
b: Prondstico de las Naciones Unidas.

De esta manera, el crecimiento en la mayoria de los paises en desarrollo y las
economias en transicion sigue siendo altamente dependiente de las
fluctuaciones del comercio internacional, asi como de los precios de los
productos basicos y de los flujos de capital. Sin embargo, el repunte continuado
de la economia mundial dependera en gran parte de la fortaleza de la
recuperacion en los paises desarrollados.

En las proyecciones se espera que las condiciones para el comercio y las
finanzas internacionales sigan siendo dificiles. Segun estudios de la ONU, esto
afectara sobre todo a los paises de bajos ingresos. Aunque las condiciones
especificas varian marcadamente entre paises, la crisis global ha afectado
negativamente el nivel de inversiones y, a través de ellas, el crecimiento
potencial de dichas economias. Se espera que muchos de los paises menos
adelantados (PMAS) registren un crecimiento bastante mas lento en los
proximos afos, comparado con el robusto crecimiento observado en los afios
anteriores a la crisis.

América Latina

De acuerdo al estudio semestral de perspectivas efectuado por el Fondo
Monetario Internacional (FMI), las economias del Cono Sur creceran
fuertemente en 2010 y 2011, lideradas por Uruguay y Brasil. Asi, la economia
uruguaya crecera un 5,7 % durante el afio, seguida por la brasilera, que se
espera aumente su Producto Interior Bruto (PIB) real en un 5,5 %. También se
destaca un fuerte crecimiento en la economia chilena, un 4,7 %, a pesar del
fuerte terremoto que afectd al pais el 27 de febrero. A nivel mundial, el FMI
eleva su prondstico de crecimiento al 4,2 % en 2010, impulsado por las
economias emergentes.

Por otra parte, para las economias de la region andina estima que seguira el
impulso, especialmente en el caso de los paises exportadores de materias
primas. Sin embargo, destaca que “no todos los paises se beneficiaran de este
impulso”. Asi, la economia de Peru, Bolivia y Ecuador crecerd en 2010 mas de
lo previsto en el mismo documento publicado hace seis meses. Segun las

perspectivas, la economia ecuatoriana avanzara este afio un 2,5 %,
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considerablemente por encima del 1,5 % previsto hace seis meses y en el afio
2011, se espera que el PIB mejore al menos en un 2,3 %.

Ecuador

Adicionalmente, en cuanto respecta a Ecuador, el FMI pronostica una tasa de
inflacion del 4 % y del 3,5 % en 2011, por debajo del 5,1 % de 2009. Las
noticias no son tan positivas para la balanza por cuenta corriente, pues los
estudios indican que la economia ecuatoriana seguira siendo deficitaria con
una tasa del 0,6 % del PIB en 2010 y del 1,6 % en 2011, tras el 1,1 % de 2009.

Como tendencia econémica también se destaca el mercado potencial mostrado
en la siguiente tabla indicando el nUmero de buques arribados en cada puerto
del Ecuador en el afio 2008 segun fuente de la Camara Maritima del Ecuador,
CAMAE:

Autoridad Portuaria de Guayaquil 1277
Autoridad Portuaria de Puerto Bolivar 557
Autoridad Portuaria de Manta 241
Autoridad Portuaria de Esmeraldas 277
Superintendencia del Terminal Petrolero de Balao 435
Superintendencia del Terminal Petrolero de él Salitral 68

Superintendencia del Terminal Petrolero de la Libertad 200
Terminales Privados 929

TOTAL 3984

Fuente: CAMAE

Tal como se observa en la tabla anterior, nuestro mercado potencial consta
aproximadamente de 4000 buques al afio. Asi mismo, se observa un
crecimiento prometedor en el mercado con la inauguracion en el afio 2007 de la
nueva terminal de Balao ubicada en la provincia de Esmeraldas, la misma que

acogioé el arribo de aproximadamente 435 buques en el 2008, 26 buques mas
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de los que arribaron en el 2007, tal como se muestra en el siguiente gréfico:

450 Balao

- IIIII
350
2007 2008

Fuente: CAMAE

Ademas existen varios proyectos que incrementaran el trafico de buques y
circulacion de divisas en el pais tales como:
Proyecto Ciudad Puerto: El actual proyecto de convertir a Guayaquil en
una “Ciudad Puerto” permite un desarrollo econémico sustentable para
la ciudad y para la industria maritima. El plan es integrar la parte portua-
ria y la urbana para convertirlas en atractivos para el turismo, la inver-
sion, desarrollo, generar empleo y mejorar la calidad de vida de los gua-

yaquilefos.

Para alcanzar una idea, el ejemplo de una ciudad puerto como Bilbao,
cuyo vicealcalde, lbon Aresto, hizo un recuento de cédmo en los ultimos
cuarenta afios la ciudad se integré a su puerto y cambid, al punto que,
de recibir alrededor de 400.000 visitantes por afio en 1994 pasaron a ser
seis millones en 2008. ciudades que se han unido a esta iniciativa
urbes como Hamburgo, Barcelona, Buenos Aires, Génova, Boston,
Baltimore, Liverpool, Rotterdam y otras.

En las instalaciones de Autoridad Portuaria de Guayaquil (APG) se
comenzara la creacion de la ciudad puerto con una inversion de USD 30
millones. Victor Lituma, coordinador del proyecto, dijo que consiste en la
construccion de edificios administrativos, parque portuario y la
recuperacion de las esclusas.8

El impacto obtenido a la industria de ship supply es que generaria mas

afluencia de cruceros.

8 Fuente: El Comercio- seccién Economia, Agosto 13,
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Proyecto de desarrollo de trafico internacional entre el Puerto de
Manta y Manaos — Brasil: es considerado un proyecto de comunicacion
terrestre, identificado como el “Corredor Interoceanico”, que enlaza a va-

rias provincias de la Costa y de la Regién Interandina central.

El objetivo del Proyecto Manta — Manaos es afianzar la ruta
interocednica Asia-Pacifico Andino-Brasil; es decir, traer carga de Asia a
Manta, llevarla via terrestre a Orellana y finalmente por el Amazonas

llevar la mercaderia a Manaos Brasil.

Las ventajas y beneficios que ofrece este proyecto para la transportacion
de carga son incalculables en lo relacionado con tiempo y dinero; a

saber:

- Del Puerto de Manta a Puerto Orellana, via terrestre, se necesita
para llegar sélo 48 horas, tiempo en el cual se cubre la ruta de
800 kildmetros de longitud.

- De Puerto Orellana a Manaos en el Brasil, via fluvial, se necesitan

solo 10 dias.

Estos factores son determinantes para que la ruta esté en la mira de los
empresarios multinacionales que han considerado la utilizacion de este

cordon vial.

Tiempo y beneficios presentados se contraponen con los 45 dias que
tiene que recorrer las embarcaciones cargueras que van a Brasil, ya que
deben navegar por el Océano Pacifico, cruzar el Canal de Panama y

rodear el norte de América del Sur.

El Puerto de Manta, y su ubicacion estratégica en el centro de la Costa
ecuatoriana, facilitan la comunicacién rapida con todas las ciudades y
regiones situadas a lo largo del corredor formado por la linea equinoccial
y el paralelo 1 del territorio nacional. Los beneficios de esta integracion
permitiran la creacién de nuevas actividades de comercio, tanto nacional

como internacional.
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Crisis Griega

Los clientes de ESS son en su mayoria europeos es por esta razon que la
crisis griega incidird en el cumplimiento de los pagos de las deudas contraidas
especialmente por Grecia.

Grecia es el pais de donde naci6 la navegacion o el transporte maritimo. Sin
embargo a pesar de que los griegos son buenos constructores de barcos y
navegantes, no son buenos administradores al momento de ceder contratos de
buques o contratar servicios, pues culturalmente son conocidos que no son
buenos pagadores, es por esta razén que generalmente se trabaja con
efectivo. Esta crisis ha desembocado que los presupuestos de compra se
ajusten o haya traspaso o ventas de buques a otras compafias donde los
tenedores de deuda no saben quién les va a pagar, pues la compafiia ya ha
desaparecido.

Tendencias Politicas

Las tendencias politicas del comercio exterior son muy importantes para ESS
ya que el incremento de los aranceles en partidas de importacion afecta
directamente en el flujo de buques hacia Ecuador, debido a que se disminuye la
cantidad de ese producto o productos a importar. Sin embargo, el gobierno esta
incentivando las exportaciones, por lo cual existe la necesidad de contratar
buques por parte de los exportadores o agencias navieras. Ecuador no posee
flotas de buques, es por esta razon que siempre hay que depender en contratar
buques internacionales, estos buques al llegar al pais necesitaran productos.
Todas estas politicas gubernamentales han sido implementadas a fin de
equilibrar la balanza comercial o de pago de Ecuador

Existe una tendencia en constituir una ley antimonopolio en el Ecuador, lo cual
seria favorable para que empresas nuevas puedan entrar a competir en este o
cualquier mercado, en un campo mas equitativo sin presiones de practicas
monopolisticas.

Finalmente la tendencia politica actual es el Socialismo del Siglo XXI, donde
han existido muchas tasas impositivas para la empresas tales como el aumento

del impuesto a la renta y el aumento de la tasa a la salida de divisas.
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Tendencias Tecnoldgicas.

Las empresas por lo general en el Ecuador no son muy tecnificadas y es una
tendencia que seguira hasta que no se promueva la creacion de innovaciones
tecnoldégicas en el Ecuador. Mientras tanto hay que aprovechar y aplicar a
nuestro entorno tecnologias desarrolladas por otros paises que beneficien al
incremento de valor para la empresa. Evaluando los costos tanto econdmicos,
sociales y psiquicos que esto conlleva.

Mantener una navegacion ambientalmente sostenible, una de las claves es la
mejora de la eficiencia de la maquinaria de propulsion. La propulsién eléctrica,
en lugar del tradicional sistema diesel-mecénico de transmision a la hélice,
parece tener una serie de ventajas interesantes que en futuro no muy lejano se
haga realidad. Por lo tanto, al existir este cambio tecnoldgico en los buques
existe la necesidad de capacitar al personal ecuatoriano que brinda asistencia
técnica a los barcos.

Tendencias Ecolodgicas.

Las tendencias Ecoldgicas son muy concretas, es decir se enfocan a reducir al
minimo la contaminacion provocada por la fabricacion de un bien o la
prestacion de un servicio, para el caso ESS esta enfocada en conseguir
certificaciones de calidad como la ISO para ejecutar procedimientos que al
momento de prestar el servicio, no se perjudique o en lo mas minimo al miedo
ambiente. Y asa proseguir con la obtencion de otras certificaciones que normen
la correcta ejecucion de las operaciones impactando positivamente al ambiente.

Analisis de la competencia:

En este sector existe poca competencia. Aunque existen muchas empresas
informales se destacan dos empresas formales que brindan los mismos
servicios que son: Probucam y South American, las cuales tienen mayor
posicionamiento del mercado. Sin embargo no han realizado ni alcanzado
fidelizacion por sus clientes. También existen algunas empresas pequefias
informales que se reparten un porcentaje minimo de mercado.

Probucam tiene una estrategia de diversificacion de servicios en la industria

maritima, esta posee ya una agencia naviera, una compafia de guardias de
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seguridad ofreciendo el servicio a los buques, da aprovisionamiento de viveres
a camaroneras, a barcos comerciales y a pesqueros; Ultimamente esta dando
servicio a los hoteles. Sin embargo, Probucam sélo ha diversificado y no ha
hecho penetracion de mercado en cambio South American no tiene una
estrategia definida aun. Desde la salida de uno de los empleados de South
American ha ido decayendo y las operaciones ya no han sido iguales porque
han ido en decremento.

Las debilidades de estas dos empresas es la falta de tecnologia y la no
utilizacién de estandares al brindar los servicios, pésima manipulacion de los
productos, servicio post-venta deplorable y a todo esto se suma la poca vision
que tienen los CEO’s debido a la poca preparacion académica y el
conformismao.

South American estad declinando de acuerdo a fuentes secundarias en la
actualidad esta empresa ah tenido que reducir el 80% personal y el Ceo esta
encaminado a cerrar la empresa para comenzar otro negocio

Las principales metas de Probucam es expandirse y diversificarse,
desatendiendo lo que realmente quiere el cliente en cada uno de los negocios
gue posee. Los clientes se quejan de la calidad de los productos que llegan
debido a la manipulacion deplorable, ademas de que no dan el peso justo.
Estos problemas han desembocado que los clientes no le sean fieles
transfiriéndose de uno a otro proveedor.

Por otro lado South American la principal meta es obtener dinero a costa de
cualquier cosa, esta compaiiia realiza sobrecargos en la factura final sin previo
aviso del cliente, si la orden es muy pequefia prefiere no atenderlas y dedicarse
a atender al servicio de mayor calaje que son las reparaciones. Sin embargo,
cuando realizan estos trabajos, existe un pésimo servicio post-venta. Si el
cliente tiene un problema nuevamente con la parte reparada South American
cobra por volver a revisar que ha sucedido.

La entrada de nuevos competidores es muy baja debido a los tramites
documentales y legales engorrosos que debe realizar toda empresa para poder
brindar servicios en los puertos del pais.

Una barrera de entrada es el conocimiento de idiomas que deben tener los
nuevos ya que es muy importante para la comunicacion fluida con los clientes y

suficientes conocimientos de logistica o el know how que esta clase de servicio

ESPAE 110 ESPOL



ECUADOR SHIP SUPPLY S.A.

conlleva. Poseer redes de contactos internacionales es decir contactos directo
con los shipowners es una limitante para un nuevo competidor.

La naturaleza de las relaciones de los proveedores esta basada en calidad y
descuentos ya que ellos tienen un poder de negociacién bajo, debido a la
existencia de mucha oferta en el mercado.

En servicio sustituto tiene un grado bajo, debido a que un shipowner tendria
que implementar una empresa que brinde los servicios de abastecimiento a sus
buques en los paises donde arriban, y esto no es atractivo para el shipowner ya
gue los costos de operacion se incrementan en forma considerable, debido a
qgue tendria que instalar varias de estas empresas en los varios paises hacia
donde se dirijan sus buques.

Finalmente otro sustituto seria que el cocinero y el jefe de maquina de cada
barco se encarguen de comprar directamente a nuestros proveedores, dado
gue sus costos fijos se reducirian y eliminarian la intermediacion. Sin embargo,
cada una de las funciones de la tripulacion del bugue estan establecidas, y al
implementarse esta opcion el shipowner tendria que contratar mas tripulacion
para que haga esta actividad y no solo pagaria un sueldo mensual sino pagarle
beneficios y seguros de alto costo.

2.3 ANALISIS FODA
El analisis FODA que desarrollamos a continuacion toma en consideracion las
fuerzas internas y externas que afectan positiva o negativamente a las

actividades de la compafia. El analisis se encuentra agrupado en 4 fuerzas:
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ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS
Cultura organizacional alineada a
los valores y principios
corporativos.
Conocimiento del mercado por
experiencia de los socios
Capacidad de cubrir las
exigencias de alta calidad de los
clientes
Bajos costos operativos
Equipo de alta gerencia con un
nivel académico alto - Capacidad
de respuesta estratégica ante
cambios en el entorno
Creacion e implementaciéon de
una Imagen corporativa y una
marca fuerte
Redes de contactos con clientes
potenciales
Utilizacion de sistemas TICs y
creacion de una pagina web
interactiva

DEBILIDADES
Empresa nueva en un mercado
actual
Bajo capital inicial para solventar
gastos de arranque
Bajo nivel de experiencia de TICs
por parte de los socios.

Falta de infraestructura
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Crecimiento de arribos de - Empresas competidoras tienen
barcos petroleros: crecimiento repartido el mercado de clientes.
del mercado. - Actual posicionamiento de la
- Los buques de gran calado competencia
requieren alta calidad, - Repercusion de la inestabilidad
actualmente representan un econdémica del pais de origen de
mercado insatisfecho por las algun cliente.
empresas actuales. - Chile 'y Pera: Paises
- Los bugques pesqueros competitivos de la region
corresponden un nicho de - Politicas de importacion afectan
mercado no atendido. al modelo de negocio, afectando
- Desarrollo Puerto de Manta el trafico de buques
- Inversion en infraestructura por - Retrasos en los pagos, cuentas
el gobierno por default
- Incentivo de zonas francas - Competencia desleal
- Inversiones extranjeras - Empresas del sector reacias a
- Posibilidad de crear una formar la Asociacion Ecuatoriana
Asociacion  Ecuatoriana  de de Suplidores a buques
Suplidores a buques
- Proyeccion de marca a nivel
internacional
- Creacion de economias de
escala para ser mas
competitivos frente a otros
puertos de la region

3. OBJETIVOS

Estrategia de crecimiento

La estrategia de crecimiento de ESS es:

Penetracion de Mercado

Esta situacion surge dado que ESS es una empresa nueva en el mercado de
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servicios de aprovisionamiento de buques el cual su ventaja competitiva radica
en ofrecer servicios diferenciados apoyado en ingenieria de procesos y
sistemas basados en TICs, por el cual los clientes podran realizar cotizaciones
en linea disponiendo de un catalogo electronico, interactivo y actualizado,
ademas de contar con un servicio personalizado con la aplicacion de CRM y la
facilidad de revisar el estatus del pedido beneficiAndose al final del proceso

con la facturacién electronica.
Es necesario para ESS adoptar la postura de penetracion de mercado a fin

seguir posicionandose dando a conocer los servicios diferenciados que ofrece

a todo cliente actual y potencial.

Objetivos

Financieros

Obtener un ratio de margen operativo (rendimiento sobre las ventas) del

15% que permite medir la eficiencia operativa del negocio.

Mantener los markup para viveres y demas suministros entre el 40 y

50% y para reparaciones en un 70%.

Incrementar ventas en un 10% anual a través de alianzas estratégicas.

El 40% de las ventas anuales deben provenir de buques petroleros.

Asegurar una tasa de retorno de inversion de 15%.

Mantener un flujo de efectivo positivo.

Investigacion y Desarrollo
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Destinar el 35% de las ganancias a la investigacion y desarrollo de nue-
VOS servicios: la construccion de economias de escala permitird a ESS
alcanzar este objetivo, lo que a su vez traera programas de incentivos
para los clientes/usuarios. La industria maritima es muy amplia que
pueden nacer nuevas formas de hacer negocio. Posteriormente, una vez

posicionados en el mercado, invertir hasta un maximo de 4%.

Marketing

Invertir hasta un maximo del 20% de los ingresos de la compaiiia a in-

versiones de publicidad en la etapa de penetracion de mercado.

Llegar a abastecer aproximadamente al 55% de los buques nacionales
e internacionales que llegan a los puertos del Ecuador, en 5 afos.

Llegar a ser una de las 3 primeras compafiias de servicios de aprovisio-
namiento de buques nacionales e internacionales en el Ecuador, en 5

afos diferenciandonos por brindar servicios de calidad a precios justos.

El objetivo de largo plazo es ampliar nuestra cobertura de servicios hacia
Perd y Panama, valiéndonos de alianzas estratégicas con compafias

posicionadas en dichos mercados.

Alcanzar al menos el 99% de la satisfaccion de los clientes, a través del
manejo eficiente de nuestra herramienta CRM.

Creaciéon de marca blanca o marca propia de ESS a fin de aumentar el
valor del negocio cuyos elementos estaran organizados de la siguiente

manera:

o Informacién de primera mano del cliente/usuario: Este proceso

estd soportado con el sistema de ESS denominado Customers
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Particulars que nos permite conocer las caracteristicas de los

clientes y usuarios.

o Poder de Negociacion con los proveedores: existen proveedo-
res o fabricantes de productos que estan dispuestos a optar por la
marca de ESS en los pedidos que realice condicionado a que es
indispensable la construccion de economias de escala. Actual-
mente existe un fabricante de delicatesen y carnicos para una ca-
dena de supermercados del pais y quien estaria dispuesto a optar

nuestra marca blanca.

4. MERCADO OBJETIVO

4.1 SEGMENTACION DE MERCADO

4.1.1 Eleccion del mercado

Macro-segmentacion

El mercado esta constituido por:

Buques Petroleros: Estos buques transportan Petréleo, Gas Licuado de
Petréleo (GLP) entre otros. Los barcos de alrededor de 6000 toneladas
tienen acceso a las terminales petroleras mientras los barcos nodrizas
desde 49130 toneladas permanecen solo en alto mar, dado a su gran

tamano.

Buques de Carga en General (Portacontenedores, Carreros, Grane-
leros etc.,): Estos buques transportan mercaderia en estado liquido o

solido.

Cruceros o Veleros: Estos buques transportan pasajeros civiles o milita-

res de diferentes paises.
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Todos estos tipos de buques arriban a los puertos privados y publicos y
terminales petroleras ubicadas en Guayaquil, Manta, Esmeraldas, Puerto
Bolivar y La Libertad. Por otro lado, en el afio 2008 arribaron: 3241 naves

de carga general, 703 de naves petroleras y 41 cruceros.

En el siguiente grafico se puede observar la composicion de los buques que

arribaron a los puertos mencionados, en el 2008:

Naves arribadas 2008

® Carpa General ™ Petroleros B Crucéros

1%

Fuente CAMAE

Fuente: CAMAE

Micro-segmentacion

Estos tipos de buques se han micro segmentado por la capacidad de carga,
esta informacion ha sido adaptada de la fuente de la Camara Maritima
Ecuatoriana, CAMAE.

ESPAE 117 ESPOL



ECUADOR SHIP SUPPLY S.A.

Fuente: CAMAE

Buques Petroleros

m0-9993
=m 10000 - 35993
= 40000-200000

Fuente: CAMAE

Buques Carga General

2%

m0-59599
® 10000-35999
= 40000-99999
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Cruceros/Veleros

m0-499
m500-999
= 1000- 2500

Fuente: CAMAE

4.1.2 Eleccion del Enfoque de segmentacion

Una investigacion exploratoria permitié descubrir las variables a considerar en

el enfoque de segmentacion:

Poder Adquisitivo: Los buques de mayor tonelaje transportan carga de mayor
avallo tales como Commodities, vehiculos, productos suntuosos entre otros,
los cuales también tienen un costo de transportacion mas elevado.
Adicionalmente el nimero de tripulacion es mas grande por lo que requieren

mayores insumos.

Enfoque Sociocultural: En estos buques se encuentran Capitanes y oficiales
de mayor experiencia en el mundo de la navegacion. Esta tripulacidon
pertenece en su mayoria a paises europeos, dado que la formacion académica
en este ambito se dio inicio en este continente. Este perfil de nacionalidades
demandan productos y servicios de muy alta calidad, por lo que los clientes
estan dispuestos a pagar mayor precio a fin de ver satisfecho a sus empleados,
y aun mejor cuando en estos barcos los capitanes y oficiales tienen contratos

continuos de hasta 1 afio.

En estos barcos de gran capacidad y dependiendo la compafiia se podra
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observar que en cubierta tienen piscinas, canchas de tenis, basquetbol a fin de
que la tripulacién a bordo tenga entretenimientos durante los meses que estén

a bordo.

Estas variables se interrelacionan de tal manera que el cliente paga muy bien
siempre y cuando este de por medio una excelente calidad en productos y

Servicios.

4.1.3 Evaluacion y Eleccion de Segmentos Objetivos

En cuanto a los buques petroleros que ESS apunta estan representados por
bugues mayores a 40000 toneladas, esto implica que ESS atacaria al
segmento 3. En el 2008 de este segmento arribaron 424 naves y es el
promedio de buques que arriban anualmente. ESS ha estimado una captacién

de este mercado en un 20% siendo el estimado de 84 Buques.

Considerando los buques de carga general ESS apunta al segmento 2 y 3, es
decir entre 10000 y 200000. Los buques a partir de la capacidad seleccionada
demandan servicios y productos de excelente calidad. En el 2008 arribaron un
promedio de 2576 naves y estimando un 20% de participacion obtenemos 500

buques.

Finalmente, con respecto a los cruceros o veleros; ESS asienta a los 3

segmentos dados a las premisas que a continuacion detallamos:

El segmento de 0-499 pasajeros esta constituido por veleros, estos buques
generalmente esta comprendido por pasajeros militares de las escuelas de las
fuerzas armadas de otros paises. Estos buques al llegar a cada puerto

demandan insumos en gran volumen y de excelente calidad.

El segmento 2 y 3 estan constituidos por los cruceros que arriban al puerto de
Guayaquil, Manta y Esmeraldas. Estos cruceros demanda una excelente
calidad de producto, estos buques no solicitan variedad de productos lo Unico

que solicitan son en gran volumen las frutas y flores exoéticas del pais.
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Ecuador no es un home port de cruceros y es por esta razén que estos buques
no se aprovisionan de todos los servicios que ofrecemos. Sin embargo ESS

ofrece todos sus servicios en caso de que por alguna eventualidad los necesite

Se escoge los tres segmentos dado que este mercado no es amplio en
Ecuador y esta comprendido por 41 buques anuales y estimando una

participacion de mercado del 20% se convierte en 8.

4.2) Estrategias de Cobertura

La estrategia de cobertura adoptada por ESS es la de especializacion del
producto, esto implica que los mismos servicios los ofrecera en todos los

segmentos de mercado seleccionados.

Los mercados son:

Petroleros con el segmento 3
Carga general con el segmento 2 y3

Cruceros/veleros con los 3 segmentos

5. ESTRATEGIAS DE MARKETING
5.1 ESTRATEGIA DE PRODUCTO
5.1.1 Caracteristicas y Beneficios
Descripcion del servicio:
Cuando un Barco de trafico nacional o internacional arriba a cualquier puerto
del pais, sean estos que transporten personas o carga sélida/liquida, requieren
de los siguientes productos y servicios:
Viveres para consumo de la tripulacion
Repuestos para el mantenimiento del buque
Suministros para cubierta
Utiles de Oficina
Reparaciones

Materiales en general y requerimientos especiales
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Las compafiias que atienden a estos requerimientos se llaman, Compafiias
Suplidoras a Buques, 0 mas conocida en su anglicismo como Ship Supplier o
Ship Chandler. Ecuador Ship Supply, Innovando los servicios de
aprovisionamiento a buques, surge para atender los requerimientos que
suscitan a bordo pero con un servicio que se diferencia de las empresas ya

establecidas.

El servicio diferenciado, que Ecuador Ship Supply ofrecera a sus clientes, esta
basado en la aplicacion de sistemas basados en TIC'’s, por el cual los clientes
podran realizar cotizaciones en linea disponiendo de un catalogo electronico,
interactivo y actualizado, ademas de contar con un servicio personalizado con
la aplicacion de CRM vy la facilidad de revisar el estatus del pedido

beneficiandose al final del proceso con la facturacion electrénica.
MATRIZ BCG
Con el objetivo de analizar la posicion estrategica de ESS o la unidad

estrategica de negocios, se presenta a continuacion la matriz BCG o matriz de

crecimiento — participacion:
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PARTICIPACION DE MERCADO

La linea de productos representados en el cuadrante perro esta constituida por
los materiales en general o requerimientos ocasionales. También lo
denominamos como servicio de enganche, dado que al poder atender estos
requerimientos de baja rentabilidad nos abre la oportunidad de ofrecer servicios

de mayor beneficio.

La linea de productos representados en el cuadrante Vaca Lechera se
compone por el abastecimiento de viveres para consumo de la tripulacion y los
repuestos para el mantenimiento del bugue siendo los servicios mas solicitados
por el barco cuando llega a un puerto. El markup o diferencia entre el precio y
costo de venta de este segmento de servicio oscila entre el 40 y 50%.

La linea representada en el cuadrante incognita estad conformada por las
reparaciones a los buques ya que en este servicio se puede obtener una alta
tasa de rentabilidad, dado que un buque al estar averiado no puede estar en
operacion o partir hacia su otro destino. Los clientes estan dispuestos a pagar

un mayor precio a fin de obtener un rapido y excelente servicio de reparacion.
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El markup de este servicio puede ascender hasta un 100% dependiendo el tipo
de reparacion. Sin embargo Ecuador no estd reconocido como un pais
especializado en este tipo de servicios especializados, por lo cual, su tasa de

participacion en el mercado es baja.

La linea representada en el cuadrante estrella lo conforman los servicios

ofrecidos en linea y mediante la aplicacion de las TICs. Estos son:

Cotizaciones en linea: En la pagina web de la compafiia el cliente encontrara
la opcién de realizar sus cotizaciones en linea. Dispondremos de una base de
datos actualizada de los productos que ofrecemos con sus respectivos precios
divididos en dos categorias, regular y Premium para que el cliente elija el

producto que mas se ajuste a su presupuesto.

Catalogo en linea: Este catalogo incluira la lista de precios y los nombres de
los productos que la compafia ofrece, clasificados por categorias. De esta
manera se evitaran confusiones en cuanto a los nombres de ciertos productos

al momento de hacer el pedido.

Servicio Personalizado CRM, servicio pre-venta, entrega y post-venta:
Ecuador Ship Supply recopilara y almacenara toda informacién concerniente a
los clientes, estableciendo un programa de recompensas llamado Customers’
Particulars. De esta manera estableceremos incentivos simbdlicos tales como
cupones, regalos y mas. Las entregas se realizaran con estandares de calidad,
embalaje, condiciones de entrega establecidas por el cliente, puntualidad en el
tiempo de entrega y manejo del idioma estandar (ingles) por todas las personas

gue tengan contacto con el cliente o usuario.

Revision del estatus del pedido: En la pagina web de la empresa el cliente
tendra la opcién de verificar el estatus de su pedido ingresando el nimero de
su orden. Podr& verificar si su pedido ya est4 siendo entregado al buque, si
esta completo y cuél es el valor de la factura generada. Ademas el cliente
recibira un correo (no reply) indicando el estatus de su pedido sin la necesidad

de que entre al sistema.
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Facturacion electronica: Los paises cuya legislacion permite la emision de
facturas electronicas tales como Alemania podran ser beneficiados con este
servicio ya que no necesitaran asumir los costos del envio de la factura en
fisico a su pais de origen. Estos costos usualmente son cargados al cliente en
la factura. Otro de los beneficios de este sistema de facturacion es que el
cliente podra obtener su factura inmediatamente realizada la transaccion, de tal
manera que el sabra cuales son todos los costos incurridos. Esta
reestructuracion permitird que los procesos se desarrollen como un sistema en
toda su cadena de valor con tiempos y precios establecidos para mejorar la
productividad y evitar molestias que va en beneficio de la empresa y del cliente.
Nuestra vision del futuro es que ESS siga evolucionando con la aplicacion de
tecnologias, investigacion y desarrollo de nuevos servicios, Integracién vertical

generando economias de escala y sinergias dentro del conglomerado.

5.1.2 Calidad

Nuestros productos provienen de proveedores calificados de la industria
alimenticia, desde verduras y hortalizas, hasta los enlatados y congelados.
Una vez que arriban a nuestro centro de acopio, son consolidados. Para mayor
seguridad del cliente, los productos se mantienen en las mismas cajas de los
proveedores a fin de que el cliente pueda verificar rapidamente la fecha de
elaboracion y expiracion del producto, ESS procede a pegar un sticker del

logo de la compafiia en el producto que contiene la caja.

5.1.3 Envase y Etiquetado

Una vez consolidada la orden, se procede al embalaje de los productos. Los
productos se mantienen en las mismas cajas del proveedor junto con su lote y
fecha de expiracion, en caso de que los items no vengan en la caja del
proveedor, ESS procede a embalarlas en sus propias cajas utilizando
procedimientos que no dafien los productos. Para los productos congelados, se

utilizaran técnicas que mantengan la temperatura adecuada de congelacion.
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Una vez que los productos se encuentren embalados se procede a empaquetar
los productos en cajas con el respectivo logo de la compafia y sellarlas con la
cinta de embalaje la cual tendra impreso el logo de ESS. EIl siguiente paso

corresponde al paletizado de las cajas para su almacenamiento o transporte.

5.1.4 Servicios relacionados
Los procesos de ESS se basan en la aplicacion de TICs por lo tanto uno de los
servicios relacionados clave, es el alquiler del hosting y el mantenimiento de los

sistemas de informacion asi como de la pagina web.

5.1.5 Marca
Naming: Nuestra marca a posicionar en el Mercado de Ship Suppliers se
denomina Ecuador Ship Supply, y el slogan asignado es: Innovating the ship

services.
Identidad corporativa: se ha considerado la utilizacion del nombre del pais de
origen de la empresa (Ecuador) a fin de generar una busqueda genérica en

linea y generar identidad de la marca con el pais.

Logotipo: El logotipo disefiado para identificar a la marca es el siguiente:

rinoualing Lhe ship ser

Ecuador Ship Supply

Este logo se encontrara impreso en los siguientes items:

Papeleria Corporativas:

Tarjetas de presentacion ( visita)
Hoja membretada

Sobres membretados
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Carpetas corporativas

Invitaciones (Juntas, Exposiciones, Congresos, etc.)
Etiqueta de envio (Paquetes, papeleria, etc.)

Notas de interior (Uso interno, secretarial, etc.)
Formularios de pedido

Facturas

Notas de Venta

Posicionamiento

Nuestra ventaja competitiva basada en la aplicacibn de tecnologia y
sistematizacion de los procesos se convierte en la base del posicionamiento

sobre soluciones y beneficios que generan valor para el cliente

Ecuador Ship Supply se posicionard en el Mercado como una marca asociada
con estandares de calidad altos y con procesos que optimizan el tiempo del
cliente y a su vez le brinda mayores beneficios. Ademas, ESS sera reconocida
COMO una empresa CcoOn procesos Yy servicios de entrega igualmente
competitivos a los de primer mundo creando valor al cliente a través de planes

de incentivos basados en CRM.

5.1.6 Desarrollo del Producto / Servicio

ESS posee una pagina web interactiva. Se esta trabajando en la codificaciéon y
creacion del catalogo on line el cual sera la base para la cotizaciéon en linea. El
administrador de la pagina Web tendra acceso en el catdlogo multifuncional a
todos los campos (codigo del producto, producto, peso / presentacion, costo,
precio de venta, nombre del proveedor), mientras que el cliente tendra la
posibilidad de tener acceso limitado a ciertos campos (cédigo de producto,
producto, peso / presentacion y precio de venta). Este catalogo estara
codificado bajo el codigo ISSA (International Ship Supplier Association), dado
gue mundialmente se maneja esta estandarizacion de productos en la industria

maritima.
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La automatizacion de los procesos radica en el desarrollo de un software que

permite:

(1) Optimizar el tiempo: El proceso actual de recepcion y envio de cotizacion
gue se maneja en un 90% es por medio de Excel, a través de la recepcion de
una solicitud de cotizacion adjunta, el proveedor (ship supplier) procede a la
elaboracion de dicha cotizacion y consecuentemente se realiza el envio de la
cotizacion adjunta. Este proceso puede tomar entre uno y tres dias
dependiendo de cuan extensa es la cotizacion y la cantidad de cotizaciones en
lista. EI 10% restante se maneja mediante un sistema de compras que le
pertenece al cliente (E-Procurement), este sistema consiste en una aplicacion
de software en la cual el cliente envia al proveedor un enlace, un usuario y una
clave para que el proveedor ingrese al sistema los valores correspondientes a
la cotizacion. Este mecanismo es usado por muy pocos clientes debido a su
alto costo. Este proceso es un poco mas corto que el anterior y no constituye
una garantia en la reduccion del tiempo. La propuesta de la creacién del
catalogo en linea constituira la base para generar las cotizaciones automaticas

en linea.

(2) Implementar un sistema de gestion orientado hacia el cliente: Customer
Relationship Management (CRM) el cual consiste en armar una ficha por cada
cliente que guarde informacion sobre ciertas particularidades en cuanto a
gustos y preferencias especificas del cliente con el fin de armar un plan de

fidelizacion.

Nuestra estrategia CRM, consiste en centrar nuestro esfuerzo en el
conocimiento de nuestros clientes, detectando sus necesidades, aumentando
su grado de satisfaccion, incrementando su fidelidad a la empresa e
incrementando la rentabilidad o beneficios del cliente a la empresa, mediante el
analisis de las informaciones extraidas por los clientes desde la informacion
extraida de la pagina web y los sistemas TICs

El software CRM consta de:
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El CRM nos permitirhd conocer a fondo a nuestros futuros clientes a través de
sus datos personales, productos o servicios contratados, volumen en venta de
dichos productos, caracteristicas de los productos o servicios adquiridos,
frecuencia de compra, canales o medios de contacto con la empresa, acciones
comerciales ya realizadas y sus respuestas ante cada una de ellas, su grado
de fidelizacion, entre otros.

Estrategias:
Entre las estrategias a realizar, tenemos:

E-mailing: mediante una estrategia de envio de correos masivos en los
cuales se enviara informacion de los productos y servicios ofrecidos por
ESS a los potenciales clientes ubicados alrededor del mundo. De esta
manera se pretende ganar reconocimiento de la marca y posteriormente
recordacion de marca y una ubicacion en la mente de los clientes ade-

mas de tener un punto de contacto a via de comunicaciéon por e mail.

One-to-One Marketing (mercadeo uno a uno): La informacion capturada
por el sistema CRM nos da la pauta para realizar ofertas personalizadas
a cada uno de los clientes en base a los pedidos anteriores. Ademas el
monto de facturacion permite segmentar a los clientes para ofrecerles

cupones y descuentos.

Workflow: El software CRM automaticamente enruta tareas, notificacio-

nes y registros a usuarios y destinos predeterminados.
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El objetivo es anticiparse a la demanda del cliente mediante el flujo de

informacion.
La implementacion de un CRM en ESS, nos dara los siguientes beneficios:

1. Tener una vision integrada y Unica de los clientes potenciales y actuales
con a finalidad de emplear herramientas de analisis y desarrollar planes
de incentivos.

2. Gestionar las relaciones con los clientes de una manera personalizada.

3. Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos relacionados con los

clientes.
Adicionalmente, nos permitira también:

Maximizar la informacion del cliente

Identificar oportunidades de negocio

Mejora nuestro servicio al cliente

Tener procesos optimizados y personalizados

Mejorar las ofertas y reduccion de costes

Identificar los clientes potenciales que generen mayor beneficio para la
empresa

Mayores ingresos por cliente
Para aplicar el Sistema CRM nos basamos en 4 pilares que son:

1. Estrategia: La implantacion de la herramienta CRM estara alineada con
la estrategia corporativa la cual esta enfocada en crear valor y mayor
percepcion de beneficios para el cliente

2. Personas: Ademas de la implantacion del software es necesario contar
con el personal calificado para las entregas en los buques. Este personal
debe contar con la herramienta de la fluidez del idioma ingles.

3. Procesos: La automatizacion de los procesos permitira mejorar la opti-
mizacion del tiempo para el cliente.

4. Tecnologia: Para alcanzar los objetivos y metas operacionales sera ne-

cesario la aplicacion de las TICs con la finalidad de recopilar la mayor
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cantidad de informacion posible de los clientes y posteriormente armar

los planes de incentivos

(3) Registro de transacciones: Todas las transacciones que se realicen por
medio del software se registraran BackOffice generando reportes estadisticos
peridédicos que permitan tener informacion de frecuencias de cotizaciones y de
compras, ademas los valores de las facturas y formas de pago (toda esta
informacion permanecera histérica). Este sistema permitirdA segmentar a

nuestros clientes en:

VIC (Very Important Customer): Correspondera a aquellos clientes que
tengan mayor facturacion y puntualidad de pago.

RC (Regular Customer): Correspondera a aquellos clientes quienes
tengan una facturacién alta y que no sean puntuales en el pago, ademas
este segmento incluird a aquellos clientes que tengan una facturacion

media y que sean puntuales en su pago.

LFC (Less Frequent Customer): Este segmento correspondera a los
clientes esporadicos o frecuentes y con volumen de compra bajo.

Con esta segmentacion se pretende asignar un incentivo distinto para
cada uno de los segmentos a fin de fidelizarlos, ademas de disefiar una

estrategia para mejorar su tasa de puntualidad de pago.

Otro de los reportes que se generarad con el sistema es la clasificacion de
pedidos por proveedor a fin de agilitar el proceso de compra del suplidor y la
consolidacion de los productos eliminando las posibilidades de error como

ocurre en el caso de hacerlo manualmente.

(4) Generacion de reportes: Se generara automaticamente al cliente un
correo (no reply) con informacién acerca del status de su pedido sin la
necesidad de que el cliente esté periddicamente consultando al ship supplier o
al agente naviero sobre el estatus de la orden. Este punto forma parte del
sistema CRM.
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(5) Los paises cuya legislacion permite la utilizacién de facturas electronicas no
necesitaran asumir sobrecargos por el envio de la factura en fisico. En el
sistema actual el ship supplier recarga en la factura el valor del envio fisico de

la factura original al pais de origen del cliente.

Todos estos puntos seran integrados internamente en un sistema empresarial

de gestion de procesos, Enterprise Resources Planning (ERP).

5.2 ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION

Como es el caso de la mayoria de los servicios, ESS utiliza un canal de
distribucion directo. Una vez consolidado el pedido en las bodegas, los
productos son transportados para ser entregados directamente al buque. A
pesar de distribuir productos de consumo, nuestra distribucion es directa al

cliente.

El ciclo inicia cuando se solicita a los proveedores/fabricantes los productos
pedidos por el cliente y/o usuario, luego se los consolida y se los embala para
proceder a entregarlo al muelle del puerto en el que se acuerde con el usuario

que su portavoz es el agente naviero.

Existen terminales portuarias las cuales se encuentran en alta mar o en el golfo
de Guayaquil que sirven para descargar petréleo u otro derivado, las cuales al
no poseer muelle se procede a tomar una lancha, y en esta con la ayuda de

una grua los productos son llevados al buque.

Potenciales problemas en la distribucion:

Los productos que necesitan refrigeracion llega hasta el punto de desembarque
al tomar la lancha ya los productos quedan desprotegido y existen puntos en
alta mar que para entregarlos se toma alrededor de 45 minutos, los usuarios se
quejan dado que el producto esta en un proceso de descongelacion o de alta

temperatura que podria afectar a la conservacion de los productos.
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A fin de evitar los problemas en el inciso anterior se ha procedido a elaborar
unas cajas especiales de madera las cuales permite preservar de una mejor

manera los productos.

En el primer canal de distribucion uno de los inconvenientes son bajos dado
que el producto llega a muelle y si existe la puntualidad del ship supplier el
usuario tiene todo el personal y gruas lista para embarcar a bordo los
productos. Si un ship supply se retrasa la tripulacion estara haciendo sus
actividades programadas y lo que resta es esperar.

5.3 ESTRATEGIA DE PRECIOS

La estrategia de seleccion de margenes de precios se basa en el método de
seleccién de mercado puesto que ESS se enfoca a un segmento objetivo que
esta dispuesto a pagar un margen superior por recibir un servicio personalizado
y distinto a la competencia.

El mercado es segmentado por el valor de la carga, esto es, si el valor de la
carga transportada es mas alto, mayor calidad exige el cliente, por lo tanto,
nuestro segmento objetivo es menos sensible al precio. La estrategia de
ingresar al mercado con precios altos produce en los clientes una percepcion
de una alta calidad y de mayores beneficios percibidos, todo esto se asocia
como una generacion de valor para la marca ESS llegandose a posicionar
como una marca de alto estandar de calidad en el mercado de ship Suppliers.
Nuestra estrategia central es la de diferenciacion, es por esta razén que
ninguna estrategia de precios bajos aplica en la ejecuciébn de nuestras
operaciones. Nuestros precios son iguales y en algunos productos o servicios
son a veces ligeramente superiores al de la competencia. Esto dependera de

los términos de pagos.

El markup o diferencia entre el precio de venta y el costo dependera de que

productos sean:
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Para los viveres, suministro de oficina, de cubierta y de limpieza se ha
establecido entre el 40 a 50%.

Para las reparaciones entre el 70 a 100%.

Y los servicios en general solo cubre sus costos y en caso de que exis-
tan 6rdenes superiores a $6000 son gratis, pues se los considera como
CORTESIA DE LA CASA.

Las formas de pago pueden ser: efectivo, crédito, mediante transferencias
interbancarias o el capitdn a bordo paga al momento de recibir la orden. El
crédito es directo. Para dar crédito es necesario conocer el perfil del cliente o
realizar una mini evaluacion. No existe ninguna garantia por parte del cliente,

solamente se requiere una confirmacion por email.

Existen sobrecargos por concepto de entrega de las ordenes fuera del
perimetro de Guayaquil, es decir para los puertos de esmeraldas, puerto

bolivar y manta. Ademas hay sobrecargos por envio de facturas.

Los descuentos se mantienen durante todo el afio y se aplica en los pagos en
efectivo o anticipado entre el 10% al 15%. No se aplica otra clase de

descuento o incentivo monetario para el cliente.

5.4 ESTRATEGIA DE COMUNICACION

ESS tendra el siguiente mix de estrategias de comunicacion:

1. Venta Directa: El personal de venta visita a los barcos que estan en el
muelle y que no han recibido los servicios de ESS, en caso de que no
pudiese entrevistar con el Capitan del buque quien es el alto mando a
bordo, el agente solo dejara al oficial una carpeta con la lista de precios;
ademas en cada visita a los buques se entregara material P.O.P con la
finalidad de generar reconocimiento y permanencia de la marca en los
potenciales clientes. Dentro del material P.O.P. a promocionar la marca
se encuentran: Boligrafos, jarros, llaveros, blocks de notas, calendarios,

fosforeras, agendas, cuadernos, libretines, etc. Este material es para los
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capitanes ademas de los oficiales de turno y el chef, ya que estas per-
sonas son la clave para generar fidelizacion hacia la marca ESS.

2. Publicidad a traves de revistas especializadas: Existen revistas especia-
lizadas tal como Ship Supplier de ISSA (International Ship Supply Asso-
ciation). Las revistas brindan elementos visuales fuertes para mejorar la
conciencia de la marca ademas de entregar un mensaje de facil recor-

dacion para el publico del nicho de mercado.

3. Periddico electronico: Lloyds list es el principal periddico de la industria
maritima, una de las estrategias de comunicacion es realizar anuncios

por lo menos una vez por semana en este periddico.

4. Marketing directo a través del envio de mails electronicos. Envio de ma-
terial promocional a los contactos de la base de datos de clientes via co-
rreo electronico con el fin de generar reconocimiento y presencia de la

marca ESS.

5. Promocion de Ventas: Existe descuentos durante todo el afio por com-
pras en efectivo o pagos anticipados. EIl usuario también recibe al mo-
mento que arriba al muelle una canasta de frutas ecuatorianas exéticas
y productos ecuatorianos asi como también sombreros de paja toquilla

en ciertas ocasiones.

6. Relaciones Publicas: El presidente y gerente general de ESS manten-
dran contacto con los gerentes de compra de las compafiias a fin de es-
trechar lazos.

7. Ferias internacionales realizadas por instituciones tales como ISSA,

Shipserv, LLoyds entre otras.

8. Plataformas electronicas: Uso de emarketplace tales como Shipserv, es-
te es un mercado electronico maritimo donde oferentes y demandantes

de servicios se encuentran. Esta herramienta de comunicacién entre los
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9.

10.

clientes y los ship Suppliers permite realizar comercio electronico a me-

nor precio y con mayor rapidez.

Suscripcidn con organizaciones internacionales: Existen organizaciones
gue cobran tarifas por estas suscripciones tales como ISSA y organiza-

ciones de suscripcion gratis tal como: equasis.

Web site: Contamos con una pagina web actualizada a fin de que los
clientes accedan y realicen sus cotizaciones en linea ademas de obser-

var el catalogo on line.

Programas Promocionales

Para nuestra estrategia de comunicacion hemos optado por realizar

promociones diferenciadas y focalizadas al cliente y al usuario de nuestros

productos y servicios.

Cliente

Como

estrategia para incentivar la adquisicion del servicio a nuestros clientes

tenemos las siguientes:

Sistema de cupones de descuento: Una de las prioridades de los
clientes es la minimizacién de costos, por lo tanto, por cierto monto de
compra el cliente recibira cupones de descuento para su siguiente com-
pra, los cuales podran ser acumulables para cuando decidan canjearlos.
De igual manera, recibira cupones de descuento si sus compras son

efectuadas al contado o si realiza pagos anticipados

Sistema Customer Particulars: Este sistema permite generar reportes
periodicos sobre las ventas e items solicitados, los cuales podran ser

enviados a los clientes para llevar un mayor reporte de sus compras.

Usuario

Como

estrategia para incentivar la comunicacion de nuestros productos y

servicios a nuestros usuarios tenemos las siguientes:
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En cuanto respecta a la venta directa, nuestra estrategia es mejorar el
servicio al cliente a traves de la provision de cursos de capacitacion de
marketing directo a nuestro personal para que nos ayuden a efectuar el
marketing promocional. Adicionalmente, planeamos entregar material
promocional al capitan del barco, como recuerdo de nuestra visita. Pa-
ra esto, les proveeremos de una pluma de buena calidad, que tenga
grabado en su parte externa el nombre de la compafia y su imagen cor-
porativa, y una fruta exotica del Ecuador con una etiqueta autoadhesiva
gue nos identifique como compafia. De esta manera, generamos que el
capitan indirectamente efectie el marketing para nuestra compafiia y lle-
ve nuestro nombre a otros puertos, sin nosotros efectuar algan gasto al

respecto.

Por otro lado, le proveeremos de una carpeta con la lista de precios de
nuestros productos y servicios en los cuales incluiremos un brochure de
la compaiiia con informacion atractiva sobre los beneficios de nuestros
servicios y una guia de nuestra pagina web en donde nos podran efec-
tuar cualquier pedido sin necesidad de levantar un teléfono o sin siquiera
tener que pasar por trdmites engorrosos de cotizaciones de precios que

pasan dias.

Adicionalmente, como plan de contingencia planeamos ofrecer material
promocional de calidad media para el algunos de los oficiales de turno
qgue se encuentren en bitacora al momento de efectuar nuestra visita asi
como también al cocinero del barco, por ser personas claves en la pro-

mocion y consumo de nuestros productos y servicios.

Al momento de realizar la entrega de los productos y servicios solicita-
dos, entregaremos al capitan una canasta de frutas ecuatorianas exoti-
cas y productos ecuatorianos. Ademas para variar entre las diversas en-
tregas que se realicen se podra ofrecer recuerdos caracteristicos del
pais, como por ejemplo: sombreros de paja toquilla, adornos en madera,

llaveros, fosforeras, etc.
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Sistema Customer Particulars: Para los usuarios, este sistema permite
tener informacion histérica sobre los pedidos especiales que han hecho
los capitanes de los buques. De esta manera, ESS se podra anticipar a
la demanda del cliente conociendo ya los gustos y preferencias del clien-
te.

6. PRONOSTICOS Y PLANIFICACION FINANCIERA
6.1 Pronéstico de Costos y Ventas

ESCENARIO OPTIMISTA:

Supuestos:

No. De buques al afio: 592
Promedio de ventas al mes $5.000

ESCENARIO OPTIMISTA

Cuentas 2010 2011 - En adelante
Ingresos $ 1.776.000 $ 1.953.600
Costo de

ventas $ 532.800,00 $ 586.080,00

Utilidad $

Bruta 1.243.200,00 $ 1.367.520,00

ESCENARIO PESIMISTA:

Supuestos:

No. De buques al afio: 96

Promedio de ventas al mes $1.500

ESCENARIO PESIMISTA

Cuentas 2010 2011 - En adelante
Ingresos $ 144.000 $ 158.400
Costo de

ventas $ 43.200,00 $ 47.520,00

$

Utilidad Bruta  100.800,00 $ 110.880,00

ESCENARIO PROBABLE:

Supuestos:

No. De buques al afio: 240
Promedio de ventas al mes $3.000
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ESCENARIO PROBABLE

Cuentas 2010 2011 - En adelante
Ingresos $ 720.000 $ 792.000
Costo de $

ventas 216.000,00 $ 237.600,00

$

Utilidad Bruta  504.000,00 $ 554.400,00

6.2 Presupuesto de Marketing
A continuacién presentamos los costos estimados para llevar a cabo el plan de
marketing establecido:

Costos de material publicitario

Costo Unitario del Material Publicitario

Articulo P. Unitario Unidades Total

Agenda Premium Ejecutiva S 55,00 15| S 825,00
Boligrafo ejecutivo Parker (*) | S 40,00 15| S 600,00
Boligrafo normal S 0,80 592 | § 473,60
Calendarios S 1,50 592 | S 888,00
Llaveros S 0,70 592 | S 414,40
Jarros S 0,50 300 $ 150,00
Fosforeras S 0,35 300 | S 105,00
Cuadernos S 0,70 300 S 210,00
Blocks de notas S 0,30 300 $ 90,00
libretas S 0,60 300 $ 180,00

Total S 100,45 3.306 $ 3.936,00

- Costos de Imagen corporativa

Costos de imagen corporativa

Disefio de pagina web S 250,00

Imagen Corporativa S 50,00
Papeleria corporativa S 100,00
Total S 400,00
Suscripciones a Revistas
Suscripciones a Revistas
CAMAE- Revista "Informar" S 300,00
ISSA- Revista The Ship Supplier| $ 119,66
Total S 419,66
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Costos de Publicaciones

Publicaciones

N° Publicaciones
Revista Costo Unitario en el aiio Total
(*)
Informar S 250,00 4| S 1.000,00
The Ship Supplier S 500,00 4 S 2.000,00

Total de Inversion en Publicaciones $ 3.000,00

Finalmente, considerando la inversion en todas las publicaciones, deberemos
destinar un total de aproximadamente $8,000.

| o
Tipos de Publicidad RSO

Material Publicitario

S
Imagen Corporativa S
Suscripciones S 419,66
Publicaciones S

6.3 Programacion de las actividades de marketing

Tarea Descripcion Responsable

POP Se entregara el material POP de alta calidad | Asistente de mercadeo
para los clientes del segmento exclusivo
(mayor facturacion); los materiales POP mas
econOmicos seran entregados a miembros de
la tripulacion en el proceso de entrega de los
viveres ademas en las visitas a potenciales

clientes.
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Relaciones
Publicas

El personal directivo deberd asistir a las
ferias y congresos relacionados a la actividad
de negocio, a fin de entablar relaciones
comerciales y negocios inclusivos con
potenciales clientes, ademas de crear una

imagen corporativa.

Gerente de Marketing

Programas

de Incentivos

El gerente de marketing sera el encargado de
la elaboracion, implementacion y seguimiento
de los planes de incentivos en base a la

informacion del sistema CRM.

Gerente de Marketing

Sistemas de

El gerente de sistemas sera el encargado de

Gerente de Sistemas

Informacioén dar el debido mantenimiento al servidor y
mantener operativo todo el sistema integrado.
Imagen El Gerente de marketing y asistente de | Gerente de marketing
corporativa y | mercadeo seran los responsables de la |y asistente de
Publicidad creacion del concepto publicitario asi como | mercadeo
también de la aprobacién del concepto
creado por la agencia publicitaria.
Presupuesto | El presupuesto de marketing sera preparado | Contabilidad y
y revisado por la Contadora y el cumplimiento | personal
del mismo sera revisado por el personal | administrativo.
directivo.
Seguimiento | Cumplimiento de los objetivos en base a los | Gerente de marketing
del Plan sistemas de medicibn del desempefio
planteados.

7. IMPLEMENTACION Y CONTROL

Con el fin de llevar un control de los avances del plan de marketing y el

presupuesto se estableceran responsables de cada unidad estratégica de

negocio asi como también se establecera un control mediante un sistema de

indicadores financieros y no financieros para de presupuesto.
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Los resultados seran medidos conforme a los objetivos planteados ya sean
financieros, como el incremento anual en ventas o no financieros como el
posicionamiento y participacion de mercado. Cada responsable sera evaluado

conforme a los resultados de su unidad de negocio.

En el caso de no haberse cumplido los objetivos planteados de presupuesto se
pedira al responsable la debida justificacion del caso. En el caso de no aplicar a
la justificacidbn del incumplimiento se procederd a hacer el cambio del
responsable de la unidad.

Como plan de contingencia se contara con un listado de proveedores mas
economicos a fin de minimizar los costos de la implementacion y seguimiento

del plan.

Guayaquil, 6 de junio de 2010
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