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INTRODUCCION

Hoy en dia la computadora se ha convertido en una herramienta tan
importante e indispensable para trabajadores y estudiantes, que el hecho de
no poder contar con la misma, ya sea por no tenerla o por problemas, genera

muchos inconvenientes a la hora de realizar cualquier tipo de tarea.

Segun los datos obtenidos en una encuesta realizada en la ciudad de
Guayaquil, el 91% de la poblacion econdmicamente activa de un nivel socio-
econdmico medio y alto, con edades comprendidas entre los 20 y 50 afos
poseen una computadora. La misma encuesta realizada a estudiantes de las
tres principales universidades (Estatal, Catélica y ESPOL) de carreras
autofinanciadas dio como resultado que el 83% de ellos tienen una

computadora’

Actualmente, en la ciudad de Guayaquil existen varias empresas constituidas
legalmente que comercializan pc’s, pero que no se dedican principalmente al
servicio técnico para personas “naturales”, lo que ha creado un mercado con
falta de servicio adecuado y que podria ser explotado si se lo atiende con

mayor esmero.

' Encuesta elaborada para el presente proyecto, Enero de 2005
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Lo mencionado anteriormente es el motivo para llevar a cabo el presente
proyecto. La idea que se analizara para dar una soluciéon al problema

mencionado anteriormente consiste en el uso del sistema de llamadas 1-700.

Mediante el empleo del mencionado servicio telefénico, el cliente tendra la

oportunidad de acceder a los productos-servicios que la empresa ofrecera.

Dicho servicio se brindara, durante las 24 horas del dia y a domicilio a
aquellas personas que, mediante un contrato (pre-pago), se hayan inscrito en

la base de datos de la empresa.

El 1-700 PCHELP (1-700 72 4357) sera el numero al cual los clientes se
podran comunicar al momento de necesitar de suministros, requerir
informacion o tener algun inconveniente con su computadora, para que en un
tiempo razonable la empresa envie a un helper (técnico) que lleve el
suministro o le resuelva el inconveniente de manera eficiente, confiable y

oportuna.

De esta manera, la empresa espera generar la suficiente confianza en el
abonado para que éste se convierta en un potencial cliente de equipos de

coémputo y periféricos.
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CAPITULO |

AMBIENTE DE LA COMPANIA

1.1 OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

En esta seccidn se llevara a cabo un analisis del entorno competitivo en el
que la empresa se desempenfara. La importancia de este estudio radica en el
hecho de que el desempefio de una organizacion esta estrechamente ligado
a cuan exitosamente los directivos de la misma pueden adaptar o adecuar
las capacidades de la firma a su entorno. Es decir, que la calidad de las
decisiones que se toman se veran influenciadas por la informacién que se

tenga; informacion que debera ser pertinente, exacta, actual, e imparcial.

1.2 NATURALEZA DEL AMBIENTE

En este punto se enfocara el analisis en dos aspectos generales: el

tecnologico propiamente dicho, y el ambiente del pais en el que se

desempeniara la empresa.
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1.2.1 AMBITO TECNOLOGICO
Por naturaleza la tecnologia es considerada como dinamica ya que la tasa y
la frecuencia con las que se hacen cambios en la misma es muy alta y

constante, respectivamente.

Hoy en dia un computador llega a ser obsoleto en un periodo no mayor a dos
anos. Esto hace que, desde ese punto de vista, los negocios que realizan sus
operaciones en este sector (tecnoldgico) tengan que desempefarse en un

entorno con un grado alto de incertidumbre.

En conclusién, podemos afirmar que las empresas que ingresan al sector
tecnologico necesitan estar al dia en los avances que se presenten en el
mismo, con el fin de poder responder al mercado a medida que este va
demandando productos-servicios que estén en la vanguardia de los avances

del sector.

1.2.2 AMBITO DEL PAIS EN GENERAL
La adopcion del dolar americano como moneda oficial del Ecuador es un
factor que ha permitido al pais alcanzar un cierto nivel de estabilidad para la

economia en general.

Se puede considerar que el sector informatico, como la mayoria de los

sectores que componen la economia ecuatoriana, también ha alcanzado una



13

considerable estabilidad, lo cual facilita poder hacer, hasta cierto punto,

proyecciones de demanda, oferta e inversiones que se ajustarian a lo real.

Sin embargo, la dolarizacion también ha dado la oportunidad de incrementar
el numero de negocios en el sector, ya que se pueden comercializar equipos

a precios accesibles para un gran porcentaje de la poblacion.

En el sector de la venta de equipos y periféricos, las empresas que quieren
ser competitivas tienen que mantener un alto grado de diferenciacion, lo cual
se percibe en el mercado con promociones, facilidades de pago

(financiamiento), seguros, asistencia post-venta, precios especiales, etc.

Lo expuesto anteriormente también se ve reforzado por el hecho de que
desde enero del aino 2004 en Ecuador se eliminaron los aranceles a la

importacion de equipos y partes de computadoras.

Concluimos pues que, por las razones dadas anteriormente es necesario que
las decisiones no solo se basen en como se mueve o se ha movido el sector,
sino también, y quizad con mayor peso, considerar o predecir la manera en
que evolucionara el mercado en el futuro. Por ello es importante la
sensibilidad que la empresa tenga ante las senales que el entorno muestre, y
ser flexible e intuitivos en las respuestas que la organizacién plantee a las

mismas.
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1.3 MACROAMBIENTE DE LA COMPANIA

En la presente seccidn se realizara un analisis de los factores relevantes que
pueden influir en el entorno “macro” de la empresa. Para esto se realizara el
Andlisis PEST? el cual describe la forma en que los factores Politicos,

Econdmicos, Sociales y Culturales afectan al sector.

1.3.1 ANALISIS PEST

1.3.1.1 POLITICO — LEGAL

Actualmente el Ecuador no cuenta con politicas que incentiven la inversion
en el sector tecnoldgico, lo cual se ve reflejado en el poco o nulo acceso a
capitales de inversién que financien la expansion de las empresas que

incursionan en esta area.

No existe una ley especifica que regule las operaciones que se pudieran
realizar en el sector (e-comerce, e-business, e-learning, otros), y esto es otra
manera de comprobar la poca atencion que el Estado le ha dado al desarrollo

de este sector.

% M. E. Porte, Analisis competitivo de la industria y la competencia
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Ecuador es uno de los paises de la region con menor crecimiento en lo que
se refiere al sector informatico y de telecomunicaciones® con un valor de
negociacion de US $ 355 millones, en comparacion con Brasil con US$
21,095 millones, México con US$ 7,283 millones y Argentina con US$ 4,660

millones, como consta en la gréfica.

SECTOR INFORMATICO TELECOMUNICACIONES

25.000 -

20.000 -

15.000 -

10.000 -

MILLONES U.S.$

5.000 -

Cuadro 1.1
Fuente: International Data Corporation, Informe sector informatico en el Ecuador afio 2005

En el afio 2004 distribuidores locales y mayoristas estimaron que el mercado
de PC’s y periféricos estaba valorado sobre los US $ 71,000 millones. Sin
embargo, las autoridades aduaneras (AE) y el Servicio de Rentas Internas

(SRI) reportaron importaciones oficiales por un valor de US $ 40,000

% Fuente: International Data Corporation, Informe sector informatico en el Ecuador afio 2005
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millones, dejando en claro que no existe un control eficaz por parte de las

autoridades competentes.

A pesar de que lo anteriormente expuesto pareciera ser una desventaja para
las empresas que estan o desean entrar en el sector, se puede concluir que
Ecuador es un mercado por explotar al cual aun le falta mucho reglamentar
pero que tiene un gran potencial por desarrollar un sector que en el futuro

sera muy atractivo.

1.3.1.2 ECONOMICO

Como se menciond anteriormente, el mercado informatico en el Ecuador
ocupa un puesto de retaguardia dentro del mercado latinoamericano. Sin
embargo, ha mantenido una tendencia creciente a partir de 1998 gracias a la
preocupacion de los sectores privados de trabajar dentro de un ambito

sistematizado y moderno que éste mas acorde a las tendencias mundiales.

Como podemos ver en el grafico, el mercado informatico ecuatoriano crecié
en un promedio de 6.2% desde 1998 hasta el afio 2004, presentando una
caida en 1999 de 15.6% asociada con la crisis financiera vivida en el pais, lo

que redujo de manera drastica la capacidad adquisitiva de la poblacién,
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derivando en un consumo mas moderado de este tipo de productos vy

servicios*.

MERCADO INFORMATICO ECUADOR

400
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Cuadro 1.2

Fuente: U.S. Comercial Service, www.export.gov/comm_svc/index.html

1.3.1.3 SOCIAL - CULTURAL
Hoy en dia los paises en general han entrado en un proceso en el que cada
vez son menos las barreras que dividen y alejan no solo a culturas, sino

también a naciones que son vecinas.

4 Fuente: U.S. Comercial Service, www.export.gov/comm_svc/index.html
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Este proceso llamado globalizacion ha empujado a que las entidades
(empresas, gobiernos, organismos, etc.) busquen constantemente maneras
mas eficientes de realizar sus operaciones para llegar a ser competitivos,
siendo uno de los puntales de este proceso el uso de la tecnologia como la
informatica y las telecomunicaciones, las cuales ayudan a las personas a

“acercarse” y como resultado de esto, alcanzar mayor eficiencia.

Es por esta razén que actualmente existe en la poblaciéon una tendencia al
aprendizaje y adiestramiento del uso de las tecnologias. Los jovenes, y no
solo ellos sino también las personas adultas, tienen un mayor interés en la
capacitacion para el manejo de tecnologias ya que la habilidad que se tenga
en el uso de la misma le da mas probabilidades de éxito no solo en sus

estudios, sino también en su profesion.

La situacion tecnolodgica y el acceso a la tecnologia en los establecimientos
pre-universitarios y universitarios difieren ampliamente en gran parte debido
a que los primeros dependen de los recursos del estado, mientras los otros

se manejan de forma auténoma.

Esto afecta negativamente al sector, por cuanto al no existir una politica de
gobierno de generalizar el uso de computadoras y servicios relacionados, no

se incrementa como debiera el numero de usuarios. A pesar de lo
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mencionado anteriormente, hoy es facil ver a jévenes de 14 afnos manejando

una computadora y/o navegando en internet sin la ayuda de otra persona.

1.3.1.4 TECNOLOGICO

Como ya se menciond al inicio de este estudio, el sector de las tecnologias
es muy dinamico y complejo, tiene tasas de cambios muy altas y frecuentes,
y requiere de un alto grado de conocimientos. Por esta razon las personas o
empresas que utilicen la tecnologia requieren no solo renovar o cambiar sus
equipos en cortos periodos, sino también una capacitacién constante para no

quedar rezagados en sus actividades.

El Ecuador a pesar de que en los ultimos afios ha tenido tasa de crecimiento
considerable en el sector, aun le falta mucho para estar a la par de los demas

paises de la region.

Sin embargo, esto podria presentarse como una oportunidad si
consideramos que actualmente el pais esta negociando un TLC (Tratado de

Libre Comercio) con EE.UU.

Se espera que esto motive a que el pais en general (empresas, Estado,
organizaciones, establecimientos educativos, etc.) involucre en sus

actividades con mayor intensidad las tecnologias, para asi conseguir
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competir en un mercado mundial liderado por una globalizacién que premia a

aquellos que pueden desempenarse de manera mas productiva.

Por ultimo podemos destacar que el desarrollo y mejoramiento tecnolégico
de Internet atrae a mas de 600 millones de usuarios®. Esto afecta
positivamente a sector, ya que incrementa la necesidad de poseer una
computadora para poder contar con esta herramienta de investigacién vy

desarrollo.

Al terminar este analisis de las fuerzas macro ambientales que operan en el
sector tecnolégico, podemos concluir que, si bien el factor politico no se
presenta de manera alentadora si los vemos aisladamente y en el corto
plazo, este tomara importancia favorable en un plazo mediano o largo, y al

considerar los factores socio — culturales y tecnolégicos.

Dichos factores hacen prever el uso con mayor intensidad de la tecnologia y
por ende de empresas que presten servicios en este sector; es decir que
estos factores “guiaran” al sector politico — legal a involucrarse de manera

mas directa en este mercado.

® Fuente: U.S. Comercial Service, www.export.gov/comm_svc/index.html
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1.4 MICROAMBIENTE DE LA COMPANIA

Hasta aqui, se ha estudiado aspectos generales del entorno. Sin embargo,
existe un conjunto de influencias externas mucho mas inmediatas y que,
probablemente, son capaces de afectar a la organizacién de manera mas

directa.

En esta seccién analizaremos el llamado entorno inmediato o competitivo
bajo el enfoque de las cinco fuerzas competitivas de Porter®, que se sintetiza
en la figura. Este anadlisis ayudara a entender de manera estructurada el

entorno competitivo de PC — HELP.

FUERZAS COMPETITIVAS

COMPETIDORES
POTENCIALES

A
' COMPETENCIA
PROVEEDORES RIVAL COMPRADORES

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Gréfico 1.1

Fuente: Competitive Strategy: Techniques for analysing industries and competitors.

® Fuente: Competitive Strategy: Techniques for analysing industries and competitors.
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1.4.1 BARRERAS DE INGRESO O SALIDA
Este analisis se lo realizara sobre la base de los productos y servicios que la

empresa espera ofrecer.

1.4.1.1 MANTENIMIENTO Y SOPORTE DE COMPUTADORAS
Las barreras de entrada son bajas, debido a que el conocimiento necesario
para dar mantenimiento es accesible. Ademas, la infraestructura que se

necesita para esta actividad no es muy compleja o grande.

En este punto, cabe mencionar que los estudiantes de colegios y
universidades con formacioén en informatica ofrecen este servicio al mercado
de manera informal. Por tanto, no existen barreras especiales en lo que

respecta a este servicio.

1.4.1.2 VENTA DE SUMINISTROS Y COMPUTADORAS

Para estos productos no existen barreras de ingreso o salida; lo que se
necesita es tener un capital de trabajo apropiado para cubrir el inventario, el
cual dependera de la variedad de suministros a cubrir y de los modelos de
computadoras con las que se trabajara, ademas de establecer relaciones

apropiadas con los proveedores para obtener los mejores precios posibles.
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1.4.1.3 SERVICIOS DE COPIADO, IMPRESION Y ENCUADERNACION

En este servicio, las barreras de entrada se refieren principalmente a la
inversion econdmica que hay que hacer en los equipos, los cuales
contemplan equipos de impresion y copiado de alto volumen, ademas de los
equipos de acabado de los documentos. Las barreras de salida no son altas,

debido a que es relativamente facil vender estos equipos en el mercado.

1.4.1.4 DESARROLLO DE SOFTWARE

Para este servicio no existen barreras importantes de entrada o de salida. Lo
que se necesita es la mano de obra calificada. Esta mano de obra se la
puede obtener de los colegios o universidades. Ademas, se necesita adquirir

los paquetes necesarios para desarrollar los programas.

Por lo expuesto anteriormente existen muchos analistas y programadores
que realizan este tipo de actividad de manera informal, por lo que es
complicado desarrollar algun tipo de software que no pueda ser desarrollado

por la competencia.

Se puede resumir que para el tipo de servicio que prestara PC — HELP, las
barreras de entrada y salida son relativamente bajas. Por tanto, la estrategia

que mas se apuntala para lograr el éxito en este negocio seria la de cubrir
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segmentos no atendidos, con una atencion personal y servicios enfocados en
calidad, flexibilidad e innovacion.

1.4.2 AMENAZA DE NUEVOS PRODUCTOS Y SUSTITUTOS

No se considera la entrada de nuevos productos relacionados con
computadoras y suministros como una amenaza, debido a que los primeros
van a seguir necesitando mantenimiento, y los segundos necesitan

distribuirse al mercado en general.

La idea de negocio en general de PC —HELP, es dar un servicio de soporte al
cliente final en temas relacionados a informatica, por lo que se podria
considerar que la amenaza de productos sustitutos o nuevos es de moderada
relevancia para el desempefio de PC-HELP ya que no existe una amenaza

real por ingreso de nuevos productos o sustitutos.

1.4.3 PODER DE NEGOCIACION DE CLIENTES Y PROVEEDORES
El mercado de computadoras personales, en los ultimos dos anos, ha sido
abastecido en su totalidad por importaciones provenientes de EE.UU.
En relacion con otros paises de América Latina, Ecuador es un mercado
relativamente pequefio lo cual es una sefal del poco desarrollo que ha tenido

el mismo y el gran potencial que puede tener en el futuro.

Las compafiias pequefias y medianas que importan componentes de

hardware y que localmente ensamblan clones son las que dominan el
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mercado de las PC’s y periféricos, con una participacion actual de
aproximadamente el 70% de las ventas de los mismos.

Grandes proveedores a escala mundial como HP e IBM estan presentes en
el mercado ofreciendo servicios integrales de tecnologia enfocados en un
target de medianas y grandes empresas, entidades gubernamentales e

instituciones educativas.

Sin embargo, este representa un pequefo sector del mercado total, el cual se

estima en un 30% de la demanda.

PARTICIPACION DE MERCADO

EMPRESAS INTERNACIONALES
30%

DISTRIBUIDORES LOCALES
70%

Grafico 1.2

Fuente: U.S. Comercial Service, www.export.gov/comm_svc/index.html

Por tal razén, para el caso de los proveedores, el poder de negociacion que
poseen es bajo, esto debido a que existe una gran cantidad de mayoristas de

suministros y computadoras, lo cual crea una ventaja para la empresa.

Enfocando nuestro analisis en la venta de suministros y computadoras, el

poder de negociacion de los clientes es alto debido a que existen muchas
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empresas que ofrecen los mismos productos. Por esta razén es que PC —
HELP buscara contrarrestar esta debilidad brindando atencién de calidad vy

personalizada.

Un enfoque similar se presentara en el desarrollo de software, servicios de
impresion y copiado, por lo que se puede concluir que PC — HELP tendra que
desarrollar una estrategia orientada a: calidad, nivel de servicio e innovacion

en todos sus productos a desarrollar y obtener buenos rendimientos.

1.4.4 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Enfocando el analisis de rivalidad en lo referente a servicio de
mantenimiento, venta de suministro y computadoras, hay que anotar que el
mercado esta dividido en los que venden al mercado corporativo y los que
venden al publico en general. En este ultimo es donde concentramos nuestra

atencion, debido a que es aqui donde PC — HELP planea operar.

El mercado es muy sensitivo al precio. Los mayoristas en el mercado pueden
ser clasificados en dos grupos: Subsidiarias y/o franquicias extranjeras, y
compafias ecuatorianas que importan directamente. Las empresas mas
representativas del mercado son: SIGLO 21, TECNOMEGA, CARTIMEX,
COMPUEQUIP, AKROS, INTELCOMP, INFOLINK, INTELLICOM,

ASCOMSA.
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SIGLO 21, se estima que es el que mas mercado ha capturado: 23.22%. Sin
embargo, otros mayoristas le siguen muy de cerca: COMPUEQUIP con
21.86% y TECNOMEGA con 21.34%, CARTIMEX, AKROS, INTELCOMP,
INFOLINK, no capturan mas del 2-12% del mercado’. Estas compafiias
compiten sobre la base del precio, disponibilidad del producto, capacidad de

financiamiento y soporte al cliente (postventa durante las horas laborables).

En lo que concierne a empresas que distribuyen al usuario final,
mencionamos las mas representativas: HRNET, TECHNET, ECUACOMPU,
INFORTECH, SIGLO 21 (SERVICE 21), COMPUMARKET, EQS,
INTELLICOM, WTC, CORPOCOM, VIACOMPU, SISTEMAS Y SERVICIOS,

ASCOMSA, PC-CLON.

La competencia entre estas empresas es muy agresiva, cada una ofreciendo
descuentos, opciones de financiamiento, créditos, servicio de garantia y
soporte al cliente. Los clientes son atraidos basandose en el precio y el
soporte al cliente que se pueda ofrecer, siendo este ultimo, el principal factor

en la decisién de compra.

En el caso de las computadoras, se ofrece cargar programas sin costo

debido a que en el Ecuador, como fue explicado en el analisis macro

"Fuente: SRI; Declaracion Tributaria 2004
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ambiental, no existe auditoria del software instalado en los equipos que son

comercializados hacia este segmento.

También se estan ofreciendo los llamados combos, los cuales incluyen la
computadora, la impresora, el regulador, la mesa, etc., para alentar la

compra del paquete completo a un buen precio de mercado.

Se ofrece el mantenimiento como un valor agregado del servicio, aunque por
lo general no es de calidad, debido a que la atencién principal se centra en la

venta.

Considerando lo expuesto anteriormente se puede concluir que la rivalidad

entre competidores es muy importante por lo agresiva de la misma

1.4.5 AMENAZA DE NUEVOS NEGOCIOS

Una vez que PCHELP establezca una estrategia que capte mercado y
genere rentabilidad, es probable que las empresas que estan en el mercado
informatico copien muchas de las pautas llevadas a cabo por nuestra

empresa y pasen a ser competidores directos.

Hay que recordar que los mercados nacionales, que alguna vez fueron

considerados oligopolios, dominados por pocas firmas, se han transformado
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en industrias globales fragmentadas en las cuales la rivalidad de los

competidores va de un pais a otro.

El TLC (Tratado de Libre Comercio) puede presentar oportunidades para que
empresas foraneas ofrezcan sus servicios sin que tengan un
condicionamiento particular frente a las nacionales, generando un libre
mercado donde las barreras de casi toda indole se eliminaran y la
competencia va a incrementarse fuertemente, por lo tanto el tema de la

competitividad toma vigencia y es en extremo importante.

Ser eficientes, innovadores, mantener costos bajos, y calidad de servicio son
retos a asumir por PC-HELP para hacer frente a los competidores tanto

internos como externos.
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CAPITULO Il

INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion que se realizara en este capitulo sera guiada por la filosofia
de mercadotecnia que se orienta al mercado meta; es decir, se identificaran
los segmentos de mercado a servir, los cuales seran evaluados para luego
desarrollar la mezcla de mercadotecnia ajustada a las necesidades y deseos

de los potenciales consumidores de cada target.

2.1 SEGMENTACION DE MERCADO

Debido a que los mercados estan compuestos de compradores que difieren
en sus necesidades, recursos, ubicaciones, patrones de compra, etc., en
este capitulo nos encargaremos de identificar variables que los compradores
tienen en comun. Esto sera con el fin de elaborar un perfil de los posibles
consumidores, que luego, con la ayuda de datos secundarios, ayudaran a

definir el mercado en su mejor dimensién.
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2.1.1 VIARIABLES DE SEGMENTACION?
Las principales variables de segmentacion que suelen ser utilizadas para
definir un mercado son:

o Geogréfica.- Se define como la division de un mercado en diferentes
unidades geograficas (naciones, regiones, estados, ciudades,
vecindades, etc.)

o Demografica.- Esta incluye variables como edad, sexo, tamafio de la
familia, ingreso, ocupacion, educacion, nacionalidad.

o Psicografica.- Division del mercado segun la clase social, estilo de
vida y personalidad.

o Conductual.- Compuesto de variables como ocasionalidad, beneficios,

lealtad, posicion del usuario (usuario, ex usuario, etc.), otros.

2.1.2 DEFINICION DE LOS SEGMENTOS
Teniendo en cuenta estas variables, y pasando de lo general a lo especifico,

a continuacion se procede a definir el mercado al cual se pretende servir.

La primera variable de segmentaciéon a utilizar es la geografica. PC-HELP
ofrecera sus servicios en primera instancia en la ciudad de Guayaquil, el
cual, segun el censo de poblacion y vivienda del INEC del afio 2002, cuenta

con una poblacién urbana de 1,985,379 habitantes®.

¥ Fuente: Fundamentos de Mercadotecnia, Philip Kotler — Gary Armstrong, Prentice Hall,
Cuarta edicion.
® Fuente: Censo de Vivienda y Poblacion 2002, INEC
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La segunda variable en la que nos apoyaremos sera la psicografica. Aqui
muy especificamente nos orientaremos a los segmentos que pertenezcan a
la clase social media y alta, que son personas que se considera podrian
tener una computadora, estar cursando sus estudios o necesitar informacion
para realizar trabajos. Segun datos del INEC, el nUmero de personas que se
hallan en estos rangos son de aproximadamente 575,760 (ingresos mayores

a $700 por familia de 5 personas)

La siguiente variable a utilizar para la segmentacién es la demogréfica, la
cual es la mas comun debido a que son faciles de medir y estan relacionadas

con los deseos, necesidades e indices de utilizacidon de los clientes.

Con esta variable se dividira al mercado desde varios puntos de vista

dependiendo de los productos.

Primero, para lo relacionado con el mantenimiento, reparacion y alquiler de
equipos de computo, el servicio estara dirigido a personas de edades
comprendidas entre los 17 y 50 afos que puedan tener conocimientos

basicos en computacion, el mismo que posee 303,820 personas.

Segundo, el servicio de trabajos de investigacion estara dirigido
especialmente a estudiantes universitarios y otros centros de educacion

superior que esta compuesto de aproximadamente 26,613 alumnos (ESPOL,
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Catolica, Estatal, Laica y demas centros de educacion superior) y a madres
de familia (en especial de la clase alta) que totalizan aproximadamente

88,600 mujeres madres de edades entre los 25 y 49 afos.

Finalmente, la venta de equipos se dirigirda a estudiantes de universidades
principalmente y de colegios. Este mercado estaria compuesto de alrededor

de 51,417 estudiantes

Cabe recalcar que lo que concierne a documentacion, al igual que la venta

de suministros, estara orientado a todos los mercados.

2.1.3 EVALUACION DE LOS SEGMENTOS

Una vez que se ha definido el tamafo de los segmentos que atendera PC-
HELP al inicio de sus operaciones, procederemos a realizar la evaluacién de
los segmentos escogidos, evaluacién que consiste en la investigacion del

mercado propiamente dicho.

Este proceso de investigaciéon de mercados se lo ha dividido en varios pasos.
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2.2 INVESTIGACION DE MERCADO

2.21 DEFINICION DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION

PROBLEMA
Aunque se llevaran a cabo dos investigaciones de mercado, el problema
se lo ha definido de manera unica para ambos segmentos; es decir, las

investigaciones responderan al mismo problema: Determinar el potencial

y/0 aceptacion del mercado”.

OBJETIVOS
Al igual que en la definicion del problema, se ha llegado a una
convergencia en la definicion de los objetivos de ambas investigaciones:
1. Determinar las caracteristicas que debe poseer el servicio para que
los potenciales clientes lo demanden.
2. Descubrir las necesidades y/o deseos que los consumidores tienen
en cuanto a los servicios que PC-HELP pretende ofrecer.
3. Obtener informaciéon que ayude a plantear la estrategia que
mayores réditos le dé a PC-HELP.
4. Determinar los habitos de uso y/o consumo que los potenciales

consumidores pueden hacer de los servicios.
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5. Determinar la aceptacion que tendrian los productos que la

empresa ofertara.

2.2.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
A continuacién se procedera a determinar la manera en que se llevara a cabo

las investigaciones.

Cabe recalcar que por el hecho de necesitar evaluar dos segmentos
(Personas de edades entre los 17 y 50 afios, y estudiante y madres de
familia), esta parte se la dividira en dos: Una encuesta para lo que es
Soporte Técnico, y la otra encuesta que se la denominara Trabajos de

Investigacion.

PLAN PARA LA MUESTRA

El objetivo de este plan es determinar tres puntos:
o A quién se va a encuestar.
o Como se los va a escoger.

o Cuantas encuestas se realizaran.

Las interrogantes mencionadas anteriormente se las contestaran en el

siguiente cuadro:
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Parametros

Unidad de
Muestra

Procedimiento
para escoger
las unidades

Numero de
encuestas que
se realizaran

Trabajos de
Investigacion

Estudiantes
universitarios y

Encuesta en
universidades y

Aproximadamente
200 encuestas.

madres de centros
familia clase comerciales.
alta. Muestreo
aleatorio
simple.
Soporte Personas de la | Encuesta en Aproximadamente
Técnico clase mediay |universidades y |200 encuestas.
alta de edades | centros
entre los 17y |comerciales.
50 afos que Muestreo
estudian y/o aleatorio
trabajan. simple.
Cuadro 2.1

Fuente: Elaboracion Propia

El procedimiento escogido para determinar el tamafio de la muestra a la que
se va a encuestar es mediante la utilizacion de la férmula para calcular

intervalos de confianza para proporciones para muestras grandes.

Esto en vista de que los universos de los que se va a extraer la muestra para
encuestar estan compuestos de 303,820 personas para lo que es soporte
técnico, y 115,213 personas para lo que es trabajos de investigacion; 26,613
alumnos de clase media y alta de establecimientos de estudio superior, mas

las 88600 madres de familia de la misma clase social.
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Aunque ya hemos determinado con cierta precision la cantidad de elementos
que conforman la poblaciéon de la cual se va a extraer la muestra; la seleccion
de la formula se la ha hecho basandonos en el principio estadistico que
indica que una poblacién es considerada infinita cuando la misma excede los

100,000 elementos.

También es importante sefalar que para la aplicacion de la férmula
estadistica, cuando no se conoce el porcentaje de ocurrencia de un evento, a

“P” se le asigna el valor de 0.5, al igual que a “Q" (Q=1-P)

A continuacién se procede a determinar el porcentaje de error con el que se
va a trabajar. Para el proyecto, tomando en cuenta el factor econémico ya
que se realizaran dos encuestas, se procedera a determinar un error
ligeramente mas alto que el acostumbrado (5%) el cual sera de 6.5%, es

decir que se trabajara con una confianza del 93.5% (1 - 0.065)

La formula de intervalos de proporciones para poblacién infinita es:

PiZa/2* @

n

Férmula 2.1

Ahora, lo que realmente tiene importancia para determinar el numero de

elementos que compondran la muestra, es el producto del segundo termino
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de la féormula; es decir la cota para el error de estimacion, el mismo que es

igual a:
%k
é = Za/ 2k P—Q
n
Foérmula 2.2
De donde
2% (px*
(Zar2) *(P*Q)
n= 5
14
Férmula 2.3
Donde:

Z«2 = Ndmero de desviaciones estandares respecto a la media
P = Porcentaje de ocurrencia o aceptacion

Q = Porcentaje de rechazo

¢ = Cota para el error de estimacion

o = nivel de error

De esta manera, el numero de elementos del que estaran compuestas las
muestras, con un nivel de error del 6.5%, y con un 93.5% de confianza, sera

de:



39

o (1.845)" *0.5%0.5 _ 200
(0.065)°

Férmula 2.4

Y, teniendo en cuenta que se disefiaran dos encuestas, el total de elementos

a encuestar es igual a 400 personas.

ELABORACION DEL CUESTIONARIO

El disefio de los cuestionarios se los hizo de tal manera que puedan
presentar resultados que estén acorde con los problemas y objetivos

expuestos anteriormente.

En los cuestionarios, los encuestados encontraran preguntas cerradas y
abiertas. Sin embargo, la mayoria de ellas son del primer grupo ya que, de
esta manera, se puede realizar un analisis mas preciso de la informacién que

cada encuestado proporcione a través del cuestionario.

Ademas, en la encuesta se ha dejado espacio para que los encuestados
escriban datos personales basicos con el fin de utilizar esta informacién para
elaborar una base de datos de potenciales clientes, a los cuales se les hara

llegar la propuesta para que se conviertan en clientes de PC-HELP.
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2.2.3.1 SOPORTE TECNICO
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Esta encuesta en gran parte se la llevo a cabo en establecimientos que

tienen estudiantes de clase social media-media hasta alta (Ej. ESPOL —

ICHE-, Catdlica, Mdnica Herrera), ya que consideramos que la mayoria de

estos deberia poseer una computadora.

14%

TIENES PC EN CASA?

86%

asi
ENO

QUE TANTO CONOCES DE PC?
46%

5%
1%
10%

38%

OBASTANTE

B LO SUFICIENTE
OALGO

= [{e]e0)

B CASI NADA

Grafico 2.1

Grafico 2.2

Con estas dos preguntas determinamos que un 86% de las personas

encuestadas poseen una computadora.

Ademas, podemos ver que la mayoria tienen un conocimiento medio del

manejo de la misma.

Cabe recalcar que para la segunda pregunta se les explico a los encuestados

que el conocimiento al que se refiere la interrogante es el basico (manejo de

Windows, manejo de hardware como escaner, impresora, camara, CD-ROM-

CD-write, etc.)
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19%

35%

CON QUE FRECUENCIA TIENES PROBLEMAS

CONTU PC?

6% 8% O C/ SEMANA
B C/15DIAS
OC/MES
OcC/2 MESES
B C/ 6MESES
a> TIEMPO

13%

19%

CON QUE FRECUENCIA TIENES PROBLEMAS
CON TU PC DE URGENTE SOLUCION?

33%

26%

O C/ SEMANA
W C/15DIAS
OC/MES
OC/2 MESES
B C/ 6MESES
o> TIEMPO

4% 5%
15%

17%

Grafico 2.3

Grafico 2.4

Podemos ver que aproximadamente la mitad de las personas encuestadas

tienen problemas con su computadora en un rango menor a dos meses.

También se observa un resultado parecido con problemas de urgente

solucion.
A QUE HORA DEL DIA? QUE TIPOS DE PROBLEMAS?
12%
2%
2% [MARANA 36% 35%

ETARDE acrPu
CONOCHE B IMPRESORA
COMADRUGADA OPROGRAMAS

64% 29%

Graéfico 2.5 Grafico 2.6

Con estos resultados se aprecia que la mayoria de las personas encuestadas

tienen problemas con sus computadoras durante la noche, se infiere que es

en este horario que las personas le dan mas uso a su maquina.

Ademas, la mayoria de sus problemas son de software, seguidos muy de

cerca por lo que es el hardware.
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RESUELVES EL PROBLEMA EL MISMO DIA? COMO RESUELVES ESOS PROBLEMAS?

OLLAMAS A
ALGUN
CONOCIDO

ETULO
SOLUCIONAS

osl
53% ENO

OLLAMAS AL
TECNICO

26%

Grafico 2.7 Grafico 2.8

La mayoria de las personas encuestadas (53%) tratan de resolver sus
inconvenientes con sus maquinas el mismo dia. El 29% resuelve sus

problemas con un técnico, mientras que un 45% busca la ayuda de un

conocido.
SILLAMAS A UN TECNICO, QUE TAN RAPIDO EL COMO CALIFICAS EL SERVICIO QUE RECIBES?
RESPONDE A TU LLAMADA?
% 1% 18%
OINMEDIATAMENT
E
ECON CIERTA WEXCELENTE
RAPIDEZ E MUY BUENO
OEN UN TIEMPO OBUENO
RAZONABLE EIREGULAR
OSE DEMORA B PESIMO
W SE DEMORA
MUCHO
Grafico 2.9 Grafico 2.10

Gran parte de las personas que se han hecho de los servicios de un técnico
(44% de los encuestados) opinan que el servicio suministrado por los mismos
en promedio es rapido; lo cual dejaria poco espacio para obtener una ventaja

competitiva al respecto.
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Sin embargo, no hay que descartar que un 25% percibe el servicio del mismo
como un poco lento. El servicio recibido de un técnico es calificado como

bueno en un 34%, y muy bueno en un 38%.

EL SERVICIO ES: QUE HACES CUANDO SE TE ACABA LA TINTA?

OA DOMICILIO O RECARGAS

l CARTUCHO
NUEVO

ELLEVAS EL PC
AL TALLER

Gréfico 2.11 Gréfico 2.12

El 73% de los encuestados reciben su servicio a domicilio. En cuanto al
suministro de tinta, observamos que el 53% de las personas prefieren

comprar un cartucho ante un 47% que prefiere recargarlo.

CADA CUANTO TIEMPO CAMBIAS EL CARTUCHO ADOPTARIAS UN SERVICIO QUE DE SOLUCION A
O LO RECARGAS?
43%

DOMICILIO Y DURANTE LAS 24 HORAS DEL DIAATUS
PROBLEMAS TECNICOS, PAGANDO PREVIAMENTE UNA
MENSUALIDAD?

O C/ SEMANA 82%

W C/15DIAS
OC/MES asi

OC/2 MESES ENO
W C/ 6MESES
5% 1%, o> TIEMPO 18%

Grafico 2.13 Gréfico 2.14

24%

Siguiendo con el tema de la recarga o adquisicién de cartuchos, observamos
que el 30% de los encuestados cambia el cartucho de tinta en menos de un
mes. Para medir la aceptacion del servicio que ofreceria la empresa se
consulté a los encuestados si aceptarian el mismo. Esto dio como resultado

que un 82% contrataria el servicio.



CUANTO ESTARIAS DISPUESTO A PAGAR POR
ESTE SERVICIO, SIN INCLUIR EL COSTO DEL
DANO O DEL SUMINISTRO? (MENSUALMENTE)

33%

27%

13%

os$s5
ms$ 10
o$ 15
os$ 20
W3 25

20%

Grafico 2.15
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Para terminar la primera parte de la encuesta, se consultd en cuanto

valorarian el servicio técnico.

Un 33% de los encuestados pagarian una mensualidad de $25 por el mismo,

seguido del 27% que pagaria $20.

2%

18%

17%

30%

33%

DONDE OBTIENES ACCESO A INTERNET?

OCASA

B CYBER

OOFICINA

OUNIVERSIDAD

B AMIGOS, VECINOS O
PARIENTES

CUAL DE ESTOS SERVICIOS UTILIZAS MAS?

O FOTOCOPIADO

HIMPRESION

DJENCUADERNACION

O TRABAJOS DE
INVESTIGACIONES

Gréfico 2.16

Gréfico 2.17

El primer cuadro nos ayuda a determinar que los encuestados utilizan en un

gran porcentaje el internet en cybers (33%). Si ponemos como hipétesis que

la mayoria de estas personas que asisten a los cybers para realizar

investigaciones, habria un mercado muy grande que podriamos explotar

suministrando la informacién que estos deseen.
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SIPUDIERAS CONTAR CON CUALQUIERA DE ... CUANTO ADICIONAL ESTARIAS DISPUESTO
ESTOS SERVICIOS LAS 24 HORAS DEL DIA Y A A PAGAR MENSUALMENTE, POR LOS
DOMICILIO,CUALES SERIAN?... SERVICIOS SELECCIONADOS?
— 37%
24% BFOTOCOPIADO ass
32%
HIMPRESION m$ 10
os 15
O ENCUADER-NACION os$ 20
W$25
OTRABAJOS DE
INVESTIGACION O OTROS
15% 13%

Grafico 2.18 Grafico 2.19

Considerando la hipétesis que formulamos anteriormente, se observa que en
el primer cuadro los encuestados aceptarian el servicio de suministro de
informacidn por encima de otros basicos como impresion y fotocopiado. En el
ultimo cuadro se aprecia que los encuestados se inclinarian por dos precios

extremos, $5 y $25, ambos con el 37% de preferencia.

2.2.3.2 TRABAJOS DE INVESTIGACION.

La recoleccion de los datos de esta encuesta se la llevo a cabo en su
mayoria en centros de educacién donde existe un numero mayor de
estudiantes que estan trabajando (Ej. Universidad Vicente Rocafuerte y
estudiantes de otras universidades que cursan sus ultimos afios de estudio),
y que por ende no tienen el tiempo suficiente para navegar en internet en

busca de informacion.



46

TIENE PC EN CASA? TIENE INTERNET EN CASA?

30%

asi
ENO

asi
ENO

70%

Grafico 2.20 Grafico 2.21

De las personas encuestadas, un 66% posee una computadora, y el 70% de
los mismos no tiene acceso a internet desde sus casas. Esto deja en claro
que no solo existe un 34% de personas que no tienen computadora y que
podrian optar por los servicios de PC —HELP, sino que de los que tienen una,

el 70% podria ser cautivado para hacerse de los servicios de la empresa.

USTED REALIZA TAREAS DE INVESTIGACION? LA MAYOR CANTIDAD DE ESTOS TRABAJOS SON
PARA:
3% O TAREAS ESCOLARES
72%

os| B TAREAS DE COLEGIO

ENO

OTRABAJOS DE
22% UNIVERSIDAD -
INSTITUTO
4% 2% OOTROS TRABAJOS
97%
Gréfico 2.22 Grafico 2.23

El 97% de los encuestados respondid que realizan trabajos de investigacion;
trabajos de investigacién que en su mayoria (72%) tienen que ver con tareas

universitarias.
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CON QUE FRECUENCIA NECESITA OBTENER INFORMACION SI EXISTIERA UN SERVICIO DE AYUDA A LAS TAREAS DE
PARA TAREAS DE INVESTIGACION? INVESTIGACION, QUE ESPERARIA DE ESTE?
36% [BIQUE LE FACILITE LA INFORMACION
o IMPRESA O EN DISKETTE Y USTED REALIZA|
BIDIARIAMENTE LA TAREA
BQUE LE FACILIT E LA INFORMACION VIA E-
BENTRE 2 Y 3 VECES POR MAIL Y USTED REALIZA LA TAREA
SEMANA
DQUE REALICE LA TAREA COMPLETAMENTE
BI1VEZPOR SEMANA 15% Y SE LA ENTREGA IMPRESA O EN
DISKETTE
DIENTRE 2 Y 3 VECES POR MES 32% DQUE REALICE LA TAREA COMPLETAMENTE
Y SE LA ENTREGA IMPRESA
1% 16%
W1VEZPOR MES BOTROS
Gréfico 2.24 Gréfico 2.25

De la muestra que se selecciond para encuestar, se observa que en su
mayoria (36%) los encuestados realizan trabajos de investigacion entre 2 y
tres veces por semana. Asi mismo, los encuestados preferirian en un 32%
que la informacion sea suministrada impresa o en diskette, mientras que el

36% le gustaria que la informacion les llegue via e-mail.

QUE TIEMPO ESPERARIA PARA QUE SE LE COMO LE GUSTARIA QUE FUERA EL PAGO POR
ENTREGUE LA INFORMACION, EN LA ESTE SERVICIO?
MAYORIA DE LOS CASOS?

4% DIDE LA MARANA PARA LA OUN PAGO POR

TARDE CADA

BIDE LA TARDE PARA LA TRABAJO
MARANA SIGUIENTE

Aaeroms 53%| BUN PAGO POR

PAQUETE DE
pomos VARIOS
16% TRABAJOS
o

Grafico 2.26 Gréfico 2.27

Los trabajos de investigacion deberan ser suministrados casi al momento, ya
que la mayoria de los encuestados demandan de los mismos de manera
inmediata. En el segundo cuadro vemos que el 53% prefieren el pago de

cada unidad de investigacién entregada, mas no de un pago por paquete.



CUANTO PAGARIA USTED POR CADA
INVESTIGACION, SIN INCLUIR EL COSTO DEL

QUE NUMERO DE INVESTIGACIONES
DEBERIA CUBRIR EL PAQUETE?
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El precio que se deberia establecer para aquellos que escojan el pago por
unidad es, segun los encuestados, de $5. Mientras que para aquellos que

escogerian el paquete, el mismo deberia incluir 8 investigaciones.

CUANTO PAGARIA USTED POR EL PAQUETE
DE INVESTIGACION, SIN INCLUIR EL COSTO
DEL TRANSPORTE (En caso de entrega a
domicilio) NI LAS HOJAS (En caso de impresion)

o
% 2% 26%
oss
m$10
15
29% os
0os$20
31% HEOTROS
Gréfico 2.30

Finalmente, el pago por el paquete de 8 investigaciones al mes, deberia ser
valorado en $10, segun el 31% de los encuestados. Sin embargo, hay que
tener en cuenta que un 26% considera que deberia valorarse en $5. Por esto
habra que analizar si se establece un servicio por paquete, o si el mismo

debiese ser entregado y cobrado por unidad.
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CAPITULO 1l

PLAN DE MERCADEO

3.1 PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

La creacion y ejecucion de la planificacion estratégica son vitales para el

continuo fortalecimiento de cualquier empresa.

Esta planificacion estratégica consiste en desarrollar y mantener un ajuste

adecuado entre las metas y capacidades de la organizacién con las

oportunidades que presente el mercado en el cual se va a operar.

En el presente capitulo se procedera a exponer la estrategia que desarrollara

PC-HELP al momento de ingresar al mercado.

3.2 MISION

Parte de la planificacion estratégica consiste en definir la mision para la cual

se creara la empresa.

Para el caso de PC-HELP se ha establecido una misiéon que transmita la

razon de ser de la misma hacia el personal que conformara la empresa, pero
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que a la vez logre diferenciarse y penetrar en las mentes de los
consumidores de tal manera que guie a PC-HELP a ser un solucionador de
los problemas y necesidades que los clientes tengan en lo relacionado al uso

de la informatica.

La siguiente misién es la que seguira PC-HELP cuando comience a operar

en el mercado:

“Brindar soporte a nuestros clientes en lo relacionado a la informatica y
suministro de informacion las 24 horas del dia con efectividad, agilidad

y profesionalismo”

Este es un enfoque que no se basa en el producto (computadoras o
periféricos), ni en la manera de obtener resultados (utilizacién del Internet),
sino mas bien es una misién enfocada en el mercado del producto PC-HELP

(necesidades).

De esta manera establecemos una mision sencilla pero que en esencia
transmitira identidad al personal que laborara en la empresa, y facil
reconocimiento del cliente y demas publico que este en el entorno de PC-

HELP.
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3.3 VISION

La planificacion estratégica también considera el futuro de la empresa, es
decir que toma en cuenta como se vera la organizacién en un largo plazo,

hacia donde se dirigira.

Entonces se puede definir la vision como la proyeccion de la empresa en un
lapso de tiempo determinado que sefiala el rumbo y la direccion a seguir; es

la cadena que unira el presente de la empresa con su futuro.

Para el caso de PC-HELP la proyeccién o visién de la empresa en el largo

plazo (5 afos) es la siguiente:

“Alcanzar una consolidacion en el mercado que permita a Ia
organizacion expandirse y obtener liderazgo en el entorno en que se

desempenara”

Al concebir el proyecto PC-HELP se tiene como meta la adicién de nuevos
servicios a medida que transcurre el tiempo y la empresa adquiere know-how
que le permita desempefarse con efectividad en los nuevos proyectos que

emprenda.



52

También se buscara la expansion de las operaciones a escala geografica; es
decir, atender a aquellos segmentos que podrian ser explotados en el futuro
una vez que se ha alcanzado la experiencia necesaria para poder transmitirla

a “sucursales”.

3.4 ANALISIS FODA

Como se menciond al inicio del capitulo, parte del éxito de una empresa esta
en saber ajustar las metas y recursos de la organizacién a las oportunidades

y amenazas que posee el ambiente en el cual operara la misma.

Es por ello que, dentro de la planificacion estratégica, se hace necesaria la
identificacion de las fortalezas y debilidades que podria poseer la empresa,
asi como las oportunidades y amenazas que presentaria el ambiente de la

misma.

Este analisis es de elevada importancia ya que con el mismo, se podra tener
una mejor visién de lo que le esperara a la compafiia al momento en que
comience a operar en el mercado, y conocer cuales son sus capacidades
para aprovechar lo que el mercado le ofrece y eludir las amenazas del

mismo.
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3.4.1 FORTALEZAS
o Innovador servicio en el mercado.
o Atencion las 24 horas.
o Servicio a domicilio

o Tarjeta de afiliacion con beneficios adicionales.

3.4.2 OPORTUNIDADES

o La ausencia de empresas que brinden un servicio similar al que
ofrecera PC-HELP.

o El uso creciente (dependencia) de la tecnologia en todos los
niveles de las actividades de la sociedad (educacién, gobiernos,
comercio, etc)

o EL poco tiempo con que cuentan las personas para realizar
investigaciones y trabajos.

o La aceptacién, segun las encuestas, que tendria el producto-

servicio.

3.4.3 DEBILIDADES
o Posibles inconvenientes al implementar el servicio durante las
noches.

o Capacidad para cubrir las zonas geograficas en las que se operara
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3.4.4 AMENAZAS
o Ingreso de competidores en el mercado.

o Inestabilidad econdmica-politica del pais.

Si bien es cierto que las barreras de entrada del mercado seran
practicamente nulas, se puede asegurar que el know-how adquirido por la
empresa hasta que los competidores comiencen a ofertar servicios similares,

sera una de las fortalezas con las que podra hacer frente a las mismas.

Parte de este know-how que la empresa aspira conseguir sera en la calidad
del servicio que comprendera tiempos de respuesta rapida, calidad en las
reparaciones y mantenimientos y excelencia en el asesoramiento hacia los

clientes.

En cuanto a la amenaza de inestabilidad politica-econémica del pais, si bien
es cierto es un inconveniente implicito para cualquiera que haga empresa, se
tomaran medidas que impliquen alcanzar un alto nivel de calidad en las

operaciones que nos permitan obtener efectividad (eficiencia y eficacia)
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3.5 MATRIZ DE EXPANSION PRODUCTO-MERCADO
Siguiendo con el analisis de PC-HELP y el mercado, una herramienta util
para la identificacién de las oportunidades de crecimiento de la empresa es la

Matriz de Expansion Producto-Mercado”.

MATRIZ DE EXPANSION PRODUCTO-MERCADO

Productos Actuales Productos Nuevos
Mercados 1: Estrategia de 2: Estrategia de Desarrollo de

Actuales Penetracion de Mercado Producto (PC-HELP)

Mercados 3: Estrategia de Desarrollo
4: Estrategia de Diversificacion
Nuevos del Mercado

Cuadro 3.1
Fuente: Fundamentos de Mercadotecnia, Philip Kotler — Gary Armstrong, Prentice Hall, cuarta edicion

Haciendo un breve repaso, la matriz describe en su primer cuadrante a todas
aquellas empresas que con sus actuales productos deciden llevar a cabo sus
negocios desarrollando el mercado al cual estan sirviendo en la actualidad.
Estas empresas sustentan su permanencia y crecimiento aplicando la

estrategia conocida como Penetracion de Mercado.

" Fuente: Fundamentos de Mercadotecnia, Philip Kotler — Gary Armstrong, Prentice Hall,
cuarta edicién
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En el cuadrante 3 se ubican las firmas que, para incrementar sus beneficios,
deciden operar con sus productos en mercados nuevos para el mismo

haciendo uso de la estrategia de Desarrollo de Mercado.

Cuando una empresa decide participar en mercados a los cuales no habia
atendido antes, pero desarrolla nuevos productos para este segmento, la

compaiia basara su crecimiento con una estrategia de diversificacion.

Aquellas empresas que aplican estas estrategias se ubican en el cuadrante 4

de la matriz.

Ahora, en el cuadrante 2 estan aquellas empresas que deciden desarrollar
productos nuevos para ofrecer a mercados que actualmente ya estan siendo
atendidos con otros productos; es decir, realizan estrategias de Desarrollo
del producto; continuamente estan buscando nuevas y mejores maneras de
satisfacer las necesidades del mercado al cual estan brindando sus

productos.

Aqui entra en juego todo aquello que rodeo al producto ofrecido (entregas,

empaque, servicios extras, asesoria, mantenimientos y reparaciones, etc)
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PC-HELP inicialmente hara uso de esta estrategia con el fin de buscar
novedosas y eficientes maneras de atender las necesidades que el mercado

tenga.

3.6 PLANTEAMIENTO DE LOS OBJETIVOS

3.6.1 OBJETIVO GENERAL

Como habiamos expuesto anteriormente, la estrategia primordial de la
compafia sera la de desarrollar productos que cubran las necesidades
basicas que el publico tenga en lo relacionado a la informatica. Por este
motivo, PC-HELP buscara alcanzar el siguiente objetivo durante la vida del

proyecto:

o Desarrollar productos-servicios que suplan las necesidades que los
clientes tengan en lo relacionado con la busqueda de informacion, y
los requerimientos de equipos de computo y los accesorios

relacionados con el mismo, y obtener el reconocimiento del mercado.

3.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

El objetivo principal descrito anteriormente nos lleva a establecer metas de

corto y mediano plazo que permitan alcanzar dicha meta.
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A continuacién presentamos los objetivos especificos que debera alcanzar

PC-HELP para alcanzar la meta establecida:

]

Realizar semestralmente 100 investigaciones en cada segmento con
el fin de conocer las necesidades del mismo, tanto para el desarrollo

como para el mejoramiento de los productos-servicios.

Elaborar anualmente presupuestos con el fin de controlar los ingresos
y egresos que, mediante el control de su cumplimiento, permitan

obtener un minimo de un 30% de utilidad

Desarrollar planes semestrales de marketing enfocados al mercado
con el fin de consolidar el posicionamiento de la empresa y tener un

reconocimiento del 15% del mercado.

3.7 MATRIZ GENERAL ELECTRIC?

La matriz General Electric da una pauta para evaluar a las empresas

teniendo en cuenta basicamente dos dimensiones:

2 Fuente: Direccion Estratégica, Gerry Johnson — Kevan Scholes, Prentice Hall, tercera

edicion



o Atractivo del Mercado

o Competitividad de la empresa
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MATRIZ GENERAL ELECTRIC

COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

FUERTE MEDIANO DEBIL
Posicion Invertir para SAURIIEY CIn
ALTO L forma
proteccionista  estructurar )
selectiva
ATRACTIVO Selectiva / .
Estructurar en L Expansion
DE MEDIO forma Administrar - o da 6
MERCADO . para obtener
selectiva . cosechar
ingresos
Proteqerse Administrar
DEBIL >9 y para obtener Finiquitar
reorientarse
Ingresos
Cuadro 3.2

Fuente: Direccion Estratégica, Gerry Johnson — Kevan Scholes, Prentice Hall, tercera edicion

3.7.1 ATRACTIVO DEL MERCADO

Si bien es cierto un mercado puede ser analizado considerando diferentes

factores, para el presente proyecto se llevara a cabo el analisis de tres

puntos:

3.7.1.1 SOCIAL

Hoy en dia la tecnologia se ha hecho algo tan esencial en la vida de las

personas al punto que es el sector que evoluciona con mayor rapidez. Vemos
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que modelos que hoy son de ultima generacién al cabo de unos meses son

innovados.

En un mundo en el que la globalizacion exige que profesionales,
instituciones, empresas, gobiernos, y demas actores de la sociedad sean
competitivos para poder triunfar, es necesario que cada uno de ellos este

capacitado para poder desemperfiarse en esta aldea llamada globalizacién.

La tecnologia es la que permite a la sociedad poder hacer frente a las
exigencias que ella misma se impone. Su uso se ha hecho necesario y vital
ya que con la misma se esta al dia con la informacion, y por ende, el que
posea y sepa manejar esta informacion tendra una ventaja competitiva frente

a los demas.

Este razonamiento no es nuevo y la sociedad ya lo conoce, es por ello que la

tecnologia ha alcanzado tasas de innovacién tan altas.

Con seguridad podemos afirmar que esto no sera diferente en el futuro y por
tanto el mercado tecnoldgico, visto desde este punto, se presenta como un

mercado del cual se pueden obtener muchos frutos.



3.7.1.2 TAMANO DE MERCADO
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Un factor importante para medir el atractivo de un mercado con seguridad

puede decirse que es el tamafio que posee el mismo.

Los segmentos que en el inicio seran atendidos por PC-HEP son los

siguientes:
DISTRIBUCION DE SEGMENTOS
PRODUCTO /
SERVICIO SEGMENTOS CANTIDAD
Mantenimiento,
. . Personas con edades
reparacion, alquiler comprendidas entre los 17
de equipos de P y 303,820

computo.

50 anos clase media y alta

Servicio de
Investigaciones.

Estudiantes universitarios y
madres que trabajan clase

media y alta

26,613 alumnos
88,600 madres

Venta de equipos de
computo

Estudiantes Universitarios y
colegiales clase media y alta

57,417 estudiantes

Cuadro 3.3
Fuente: Elaboracion propia

Cabe recalcar que para la venta de suministros y accesorios, estros tres

segmentos seran los que recibiran atencién por parte de PC-HELP.

Considerando las poblaciones de estos tres segmentos, y teniendo en cuenta

que el producto PC-HELP esta dirigido principalmente a personas de clase
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socio-econdmica media y alta, podemos decir que el mercado se presenta
muy atractivo. Existe tanto cantidad como recursos en los segmentos para

poder afirmar que es un mercado con mucho potencial a explotar.

3.7.1.3 BARRERAS DE ENTRADA
Si bien es cierto las barreras de entrada hasta cierto punto ayudan a evitar
que ingresen competidores al mercado, también es cierto que cuando hay

una competencia sana el mercado en general gana.

Para PC-HELP las barreras de entrada son relativamente bajas, no se
necesita un capital alto para poder iniciar el proyecto, las habilidades
necesarias no son una dificultad por el hecho de que en la ciudad se cuenta
con la mano de obra necesaria para llevar a cabo la mision de la empresa, y
aunque se necesiten en ciertos casos licencias para poder operar con ciertos
productos-servicios estas pueden ser compradas sin la necesidad de

particulares.

Las pocas barreras de entrada que el sector posee pueden dar la impresion
de que el mercado es poco atractivo, sin embargo, esto no quiere decir que si

el mercado no es atractivo desde este punto de vista, no sea rentable.

Otros factores que se pueden considerar y que ya se trataron en el primer

capitulo, son las restantes fuerzas competitivas de Porter.
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Los proveedores son muchos al igual que los compradores, lo cual hace que
el poder de negociacibn de proveedores y compradores sea bajo,
minimizando las barreras de entrada que estos dos actores del sector

podrian presentar.

En cuanto a servicios similares y la competencia, el mercado presenta
muchas alternativas; esto, a pesar de ser hasta cierto punto una desventaja,
motivara a PC-HELP a evaluarse continuamente y a entregar al mercado

productos-servicios que suplan con calidad las necesidades de los clientes.

En definitiva, considerando los tres puntos expuestos anteriormente se puede
concluir que el mercado esta siendo guiado continuamente hacia la
necesidad de aprehender capacidades tecnolégicas que permitan ser

competitivos en un mundo cada vez mas globalizado.

El tamafo del mercado es considerablemente atractivo para obtener
rendimientos que aseguren a PC-HELP su operatividad durante muchos
afos; y que aunque las barreras de entrada pueden ser hasta cierto punto
una desventaja, la empresa debera tomar en cuenta este escenario al
momento de llevar a cabo sus operaciones con el fin de minimizar esta

“‘amenaza” que posee el mercado.
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3.7.2 COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA
Continuando con el analisis de la matriz General Electric, la otra dimension

que se evaluara sera la de la competitividad de la compania.

A pesar de que PC-HEPL sera una empresa nueva, estudiaremos dos puntos
que la empresa debera tener en cuenta al momento de disefar y llevar a
acabo las estrategias:

o Posicidon de mercado

o Recursos y estructura

3.7.2.1 POSICION DE MERCADO
PC-HELP sera una empresa nueva en el mercado, no obstante, sus
estrategias de mercadeo estaran dirigidas a consolidar su presencia en los

segmentos a los cuales atendera.

Como se menciond anteriormente, a pesar de que el mercado cuenta con
una gran cantidad de empresas que ofrecen servicios parecidos, PC-HELP
buscara posicionarse en el mercado como una empresa innovadora, flexible,

eficiente y oportuna.

Haciendo uso de estas herramientas, la empresa buscara establecerse

solidamente en el mercado en el cual se desempefara.
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3.7.2.2 RECURSOS Y ESTRUCTURA

En este punto se vuelve imperativo que el proyecto cuente con recursos que
seran claves para la correcta implementacién del mismo. En este sentido,
dos factores seran importantes para la correcta implementacion del proyecto:

Calidad del personal y Coordinacion optima de la logistica.

La calidad del personal debera ser la prioridad para el buen éxito de PC-
HELP. EIl personal que se contrate no solo necesitara poseer conocimientos
en las tecnologias, sino que ademas tendra que mostrar capacidad de
servicio hacia los clientes ya que estos seran los que estén en primera linea
ante los mismos, y por ende seran la imagen de la empresa ante ellos. PC-

HELP debera evaluar y capacitar continuamente a su recurso humano.

La coordinacién logistica es otro punto que se vuelve vital en el formato de

negocio que PC-HELP implementara.

Se debera poner atencion especial en el proceso de registros de llamadas y
al mismo tiempo coordinar una estructura de respuesta que permita

responder a las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible.
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CAPITULO IV

MARKETING MIX

4.1 ESTRATEGIA DE PRODUCTO - CONSUMIDOR SATISFECHO

En vista de que PC-HELP tiene un horizonte de planificacion de cinco afios, a
continuacion se procedera a detallar la estrategia de lanzamiento de

productos y servicios a lo largo de este periodo.

4.1.1 Productos-Servicios Aio 1y 2

4.1.1.1 Venta de Equipos de Computo

Aunque lo rentable y medular de PC-HELP no sera la venta de
computadoras, es importante contar con estos productos para la venta ya
que en cierta medida estos servirdn para “enganchar” los servicios que

brinde la empresa a sus clientes.

Los equipos se venderan con una garantia de un afo y tendran un plus

adicional a la garantia de un afo.

Este beneficio adicional sera la entrega gratuita de un contrato de soporte

técnico denominado “Mi soporte”.



67

La idea es buscar un elemento diferenciador que le permita a la empresa

alcanzar las preferencias del mercado.

Para la comercializacion de los equipos no se contara con un personal de
ventas dedicado de manera exclusiva a esta tarea, sino que cada helper que
brinde los servicios de asesoria y mantenimiento podra ofrecer a cada cliente

la opcion de compra de equipos acorde a las necesidades del mismo.

Los helpers levantaran la informacion para luego remitirla a la empresa con el

fin de proporcionar el equipo solicitado.

4.1.1.2 Venta de Suministros

El cliente podra realizar la compra de los diferentes suministros que necesite
llamando al 1-700 PC-HELP. Y si tiene un contrato de soporte, podra solicitar
la entrega del suministro a domicilio, validando la misma como una visita de

servicio.

Los suministros que estaran a disposicion en un comienzo son:
o Cartuchos
o Papel
o Tinta
o CD

o Repuestos
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Sin bien es cierto, los precios que se manejen con este servicio pueden ser
elevados en comparacion con los que ofrezca el mercado, la estrategia de
PC-HELP no busca un enfoque en el precio sino mas bien en el servicio ya

que la empresa brindara el mismo “A domicilio y a cualquier hora”

4.1.1.3 Servicios de Soporte
Para los que es el soporte, PC-HELP hara uso de las siguientes actividades
que componen el mix de soporte:

o Mantenimiento de computador

o Reparacion de equipos

o Consultas telefénicas

o Alquiler de equipos

Mantenimiento de Equipos
Este servicio se compone basicamente de visitas peridédicas (mensuales,
trimestrales, semestrales o anuales) que tienen por objetivo minimizar la

cantidad de fallas en los equipos de los clientes.

Las visitas que se hagan para brindar este servicio se las realizaran en
horarios de oficina.

De esta manera, PC-HELP pretende brindar al cliente un respaldo y una
atencion a sus necesidades de manera unica, con el fin de “fidelizar’ a los

clientes y posicionar la marca en la mente de los mismos.
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Reparacion de equipos
Este servicio surge a partir de un dafo fisico en el equipo y luego de haber

sido reportado por el cliente.

Actualmente este servicio es brindado en el mercado pero puede tomar no

solo horas sino dias.

De aqui que PC-HELP brindara este servicio las 24 horas del dia, con un

tiempo de respuesta inmediato.

Ahora, puede darse el caso de que por la falta de repuestos el equipo no
pueda ser reparado de manera inmediata, lo cual puede ser “compensado”
con la opcion del servicio de alquiler de equipos por parte de PC-HELP para

los clientes que tengan contrato con la empresa.

Consultas Telefénicas

Con este servicio el cliente podra contactarse al 1-700 PC-HELP a toda hora
con el fin de realizar alguna consulta técnica, o recibir asesoria para la
solucion de cualquier problema que sea remediable via telefonica.

Un punto critico en este servicio sera la capacidad de PC-HELP en numero
de lineas y operadores que el Call Center debera tener para atender las

llamadas que realicen los abonados.
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En este sentido, la actitud de los clientes puede ser variable al inicio del
negocio, por esta razén, se procedera a estudiar desde el inicio el historial de
las llamadas que efectuen los clientes para identificar el comportamiento de
las mismas con el fin de tomar medidas correctivas que minimicen los

inconvenientes que puedan surgir.

Alquiler de equipos (opcional)
Los equipos se alquilaran solo a clientes que tengan contrato de soporte de

acuerdo a una tabla de precios pre-definida.

Este servicio surge como solucién en caso de que el equipo del abonado no

pueda ser reparado de manera inmediata.

Lo que se buscara con este servicio es brindar una solucion completa a la
necesidad de los clientes de contar de manera permanente con un equipo,

generando asi un valor agregado para los abonados.

4.1.1.3.1 Tipos de Soporte

Soporte Tradicional

Este servicio es el estdndar que ofrecen las empresas de mantenimiento y
reparacion. La idea es captar mercado con este tipo de producto, para

posteriormente proponer la opcion de compra del contrato de soporte
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Contrato Mi Soporte

Este servicio se prestara de manera prepago: el cliente firmara un contrato
con PC-HELP con el fin de acceder a un numero determinado de llamadas
que le permitan realizar consultas telefonicas, recibir visitas técnicas y

mantenimiento de sus equipos a domicilio y a cualquier hora.

El contrato Mi Soporte sera ofrecido por PC-HELP de 3 maneras:

Mi Soporte 6/6: Este servicio contara con los siguientes beneficios durante 6
meses:

o 6 Visitas técnicas

o 1 Mantenimiento (no incluye costos de repuestos)

o 30 Llamadas de consulta

Mi Soporte 6/12: Durante 6 meses el abonado tendra los siguientes
servicios:

o 12 Visitas técnicas

o 2 Mantenimientos (no incluye costos de repuestos)

o 70 Llamadas de consulta

Mi Soporte 12/24: El abonado podra hacer uso durante 12 meses de los
siguientes beneficios:

a 24 Visitas técnicas
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o 6 Mantenimientos (no incluye costos de repuestos)

o 200 llamadas de consulta

4.1.1.4 Servicios de Investigacion
Este servicio va enfocado principalmente a las madres de familia
profesionales, con hijos que estudian en escuelas y colegios de clase media

alta y alta.

Se considera que debido al escaso tiempo del que disponen las madres es
una oportunidad de mercado muy importante como complemento a todos el

mix de productos y servicios que ofrecera PC-HELP.

EL objetivo de este servicio sera el suministrar la informacion necesaria para
que el cliente realice el trabajo acorde los requisitos del mismo.

La informacién solicitada por el cliente se la hara llegar por medio de CD,
disquete, o e-mail. Sin embargo, de ser solicitado por el cliente, la
informacion sera proporcionada impresa y/o encuaderna para lo cual el

cliente debera cancelar el valor de ese servicio adicional.

Este servicio se dara por medio de un contrato entre la empresa y el cliente,

y el mismo sera comercializado a las personas que posean el perfil.
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4.1.1.5 Cursos a Domicilio

Continuando con el objetivo de tener un mix de servicios completos, PC-
HELP ofrecera al mercado cursos practicos de Windows, Office e Internet
entre los mas usuales a dictarse. La modalidad en que se dara este servicio

sera a domicilio.

Si bien es cierto el producto brindado (conocimiento) no tendra mucha
diferencia en comparacion con los que pueda ofrecer el resto del mercado, la
adicion de este servicio como parte de la gama de servicios que tendra PC-
HELP busca alcanzar el objetivo de mercadearlo entre los clientes que

adquieran los contratos Mi Soporte.

El segmento al cual esta dirigido este servicio es el de nifios con edades

entre 6 y 12 afos, y personas profesionales mayores de 50 afios.

Consideramos que estos segmentos pueden mostrarse indiferentes a la

obtencion de un titulo académico reconocido en el mercado informatico.

4.1.2 Productos-Servicios Aiio 3
Complementario a los servicios mencionados anteriormente, se adicionaran

los siguientes:
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4.1.2.1 Servicio de Documentacion
Abarcara servicios de impresion, copiado y encuadernacion llevados a cabo
en el Sollution Center de PC-HELP, en el cual se brindara atencién al

publico.

Para aquellos clientes que posean un contrato de “MI Soporte” también se

ofrecera este servicio a domicilio.

Sin embargo, estos clientes podran utilizar una visita de servicio para obtener

sus impresiones o encuadernaciones a domicilio.

Para ellos este servicio se entregara de la siguiente manera: PC-HELP
recibira la informacién por medio de e-mail o en el punto, se armara el
documento y luego, previa coordinacién con el cliente, se entregara el mismo

en el sitio escogido por el abonado.

El centro de administracion de PC-HELP proporcionara el servicio las 24
horas del dia, telemercadeandolo a aquellas personas que estén en la base
de datos de los clientes que tienen contrato de “Mi Soporte”. De esta manera,
se reducira el esfuerzo de venta que seria requerido en caso de que

“‘Documentacion” empezara de manera independiente.
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Actualmente el mercado ofrece este servicio pero no las 24 horas del dia. Al
igual que los demas servicios a ofrecer, PC-HELP buscara aprovechar esta
oportunidad que brinda el mercado para posicionarse en el mismo haciendo

énfasis en el enfoque de negocio: “A domicilio y a cualquier hora”

Respecto al servicio con atencién al publico, se lo promovera mediante

marketing directo a las personas aledarias al sector.

4.1.2.2 Consultas Telefénicas de Proveedores

Este sera otro servicio que busca adicionar valor a lo que sera el producto
“basico” de PC-HELP (contratos Mi Soporte) el cual consistira en el acceso
de parte de los clientes, mediante el numero de teléfono 1-700 PC-HELP, a
consultas telefénicas de informacion acerca de proveedores o servicios

propios de la industria.

La informacion suministrada sera la de empresas, teléfonos, direcciones y
todos los datos necesarios para que nuestros clientes puedan contactarse

con los mismos en caso de requerir de sus servicios.

Los abonados podran consultar informacion acerca de proveedores de
Internet, servicios de telefonia celular, empresas de venta de mobiliarios para

computadoras y cabinas telefénicas, entre otras.



76

Este servicio sera suministrado de manera gratuita como un “plus” a los

clientes que posean algun tipo de contrato con PC-HELP.

4.1.3 Productos-Servicios Ao 4

4.1.3.1 Desarrollo de Software
Para el cuarto ano, PC-HELP comenzara a comercializar este tipo de

productos con un enfoque de soluciones personalizadas.

En lineas generales, se buscara darle a los clientes un producto de acuerdo
a sus necesidades y que realmente signifique una solucién para sus

procesos.

Este servicio sera comercializado al segmento de empresas pequefas y
medianas del sector comercial e industrial de la ciudad. Sin embargo, no se
descartara el atender a otros segmentos que puedan ser rentables para la

empresa.

La manera de mercadear este servicio sera a traves de los vendedores de la
empresa quienes podran contactarse con los clientes haciendo uso de las
investigaciones de mercados que PC-HELP lleve acabo, tomando como
referencia el listado de comerciantes de la Camara de Comercio de

Guayaquil.
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4.1.4 Productos-Servicios Ao 5

4.1.4.1 Expansién Geografica
Para el afo quinto, PC-HELP proyecta la expansion de su negocio

geograficamente hablando.

Con la experiencia que se adquiera durante los primeros cuatro afios, y
respaldado por estudios de mercados, se replicara el concepto del modelo de
negocio en otras ciudades del pais mediante ya sea por medio franquicias o

con sucursales propias.

Los mercados a los cuales se entraria a operar tentativamente serian los

siguientes:

o Quito
o Cuenca
o Machala

o Manta

Para concluir con lo que sera el mix de productos-servicios que PC-HELP
ofrecera al mercado, debemos dejar claro de que si bien la empresa ha

hecho un cronograma de lanzamiento de nuevos productos durante los 5
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afios en que la empresa operara en el mercado, no implica que no se

modifique el tiempo de lanzamiento de cada uno de ellos.

Esta planeacion sera util para la firma como guia para su desarrollo en el
largo plazo, pero no implica que, si el mercado ofrece oportunidades y la
empresa esta en la capacidad atender esas oportunidades, la empresa no
sera flexible a las necesidades del mercado modificando el cronograma de
lanzamiento de los servicios programados o incluso, el surgimiento de

servicios no planeados o expuestos en el presente proyecto.

4.2 ESTRATEGIA DE FIJACION DE PRECIO — COSTO A SATISFACER

Antes de pasar a describir los precios que se consideraran para los
productos que ofrecera PC-HELP, se hara un breve analisis de la estrategia

que se utilizara para la fijacién de los mismos.

La matriz que esta a continuacion, nos ayudara como guia en el proceso de
decidir que estrategia utilizar para la fijacién de los precios de los productos

que ofrecera PC-HELP.
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MATRIZ DE ESTRATEGIA DE PRECIOS

Precio Alto Precio Medio Precio Bajo

1. Estrategia 2. Estrategia Valor 3. Estrategia Valor

Calidad Alta
Superior Alto Superior
4. Estrategia 5. Estrategia de 6. Estrategia de
Calidad Media
Cobro en Exceso Valor Medio Valor Bueno
7. Estrategia de 8. Estrategia de 9. Estrategia de
Calidad Baja
Ganancia Violenta Economia Falsa Economia
Cuadro 4.1

Fuente: Adaptado de Fundamentos de Mercadotecnia, Philip Kotler — Gary Armstrong, Prentice Hall, cuarta edicion

Para el actual proyecto, se establecera una “Estrategia Superior” la cual
consiste en ofrecer un producto-servicio de muy elevada calidad, para poder

sustentar el alto precio del mismo.

4.2.1 Venta de Equipos de Computo

Para la elaboracién de los diferente analisis financieros se tomara en cuenta
un valor de U.S.$ 562.00 por cada equipo de computo vendido. Si bien es
cierto este valor variara dependiendo de los requerimientos de cada cliente al
momento de solicitar el equipo, consideraremos el valor mencionado
anteriormente como un valor referencial. Sin embargo, si podemos decir que
en el mercado, y también en PC-HELP, encontraremos precios que oscilen

entre los U.S.$ 500.00 y los U.S.$ 1,500.00.
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4.2.2 Venta de Suministros

Diferente a la fijacion de precios para la venta de equipos de computo, en la

cual se estableci6 un precio promedio, para los suministros que seran

comercializados se puede establecer precios sin que esto afecte

considerablemente a los analisis financieros ya que los mismos no varian

sino por calidad (marca) mas que por “personalizacién” de los mismos. De

esta manera, se estableceran los siguientes precios:

Tarifas de Suministros

Suministro Tarifa U.S.$
Cartuchos 37.50
Resma de Papel 3.38
Tinta 5.00
CD’S (25 unid.) 5.45
Toner 100.00

Cuadro 4.2

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3 Alquiler de Equipos

Se estableceran los siguientes precios para el alquiler de los diferentes

equipos que PC-HELP pondra a disposicion de sus abonados:
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Tarifa de Alquiler de Equipos

Equipo Tarifa U.S.$ por dia
Monitores 2.27
Impresoras 3.41
PC’'S 5.68

Cuadro 4.3
Fuente: Elaboracion propia

4.2.4 Contratos Mi Soporte
Para el producto principal que ofrece PC-HELP se ha establecido tres niveles
de precio que dependen de las caracteristicas de cada servicio. A

continuacion detallaremos los precios a los cuales se ofreceran los servicios:

Tabla Tarifas Contratos Mi Soporte

Contrato Descripcion Tarifa U.S.$
6 Visitas, 1
Mi Soporte 6/6 mantenimiento, 30 11.36
consultas telef.
12 Visitas, 2
Mi Soporte 6/12 mantenimientos, 70 22.73
consultas telef.
24 Visitas, 6
Mi Soporte 12/24 mantenimientos, 200 28.41
consultas telf.

Cuadro 4.4
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5 Cursos a Domicilio

Teniendo en cuenta la investigacion de mercados realizada para este
proyecto, para el servicio de cursos a domicilio se establecera una tarifa de
U.S.$ 55.00. Esta tarifa incluira 10 horas, y se dictaran en un maximo de 2

semanas.

4.2.6 Trabajos de Investigacion

A continuacion se detalla las tarifas que se estableceran para el servicio de

trabajos de investigacion:

Tarifa de Trabajos de Investigacion

Contrato Descripcion Tarifa U.S.$

24 Investigaciones
B 6/24 22.73
durante 6 meses

6 investigaciones
B 6/6 6.82
durante 6 meses

Spot Trabajos puntuales 8.52

Cuadro 4.5
Fuente: Elaboracion propia

4.2.7 Servicio de Documentacion
Las tarifas que se estableceran para los diferentes servicios que implica la

documentacion son los siguientes:
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Tarifa del Servicio de Documentacion

Componentes de Documentacion Tarifa U.S.$
Disefio Grafico 5.68
Copiado a Color 0.95
Impresion a Color 1.19
Copiado b/n 0.06
Impresion b/n 0.30
Encuadernacion 1.14

Cuadro 4.6
Fuente: Elaboracion propia

4.2.8 Desarrollo de Software Personalizado

Este servicio presenta las caracteristicas de la venta de equipos de computo
expuesta anteriormente en cuanto a la fijacién de precios ya que, si bien se
puede establecer una tarifa referencial, la misma dependera de las
necesidades que tenga el cliente. A pesar de ello, para el presente proyecto

se considerara un valor minimo de U.S.$ 170.45 por cada trabajo realizado.
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4.3 ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION — COMODIDAD PARA EL CLIENTE

De los tres componentes del mix de marketing consideramos que, junto a los
productos-servicios que ofrecera PC-HELP, la variable Plaza es la principal
herramienta con la que la empresa buscara ganarse el posicionamiento

buscado en la mente del consumidor.

Actualmente el mercado no ofrece a sus clientes este tipo de servicio de una

manera profesional y mucho menos las 24 horas de dia.

Inicialmente, PC-HELP cubrira las siguientes zonas de la ciudad de
Guayaquil:

Plazas con cobertura PC-HELP

Sector Descripcion

Alborada, Sauces, Samanes,

Norte Guayacanes, Ceibos, Urdesa,
Urdenor, Kennedy, Garzota

El Sector comprendido por las
Centro avenidas: Malecén, Loja,

Tungurahua, Colén y Olmedo

Comprende las siguientes calles:
Sur Olmedo, Eloy Alfaro, Domingo Cumin,

25 de Julio y Tungurahua.

Caudro 4.7
Fuente: Elaboracion propia
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El servicio a ofrecerse a los clientes se lo hara a través de una fuerza de
ventas propia de la empresa, la cual utilizara las encuestas y el marketing
directo como herramientas para hacer contacto con el publico. Por este
motivo, no se utilizaran canales de distribucién que no pertenezcan a la

empresa.

La empresa estara ubicada en una oficina en el sector centro de la ciudad, la
cual no atendera al publico, debido a que todos los requerimientos de
suministros y servicio se los hara al domicilio del cliente. En esta oficina, se
concentra la parte administrativa, de servicio y de logistica de PC-HELP. Asi
mismo, existirdan turnos de trabajo que cubran las 24 horas, debido a los

contratos de soporte.

El despacho de los suministros, equipos, repuestos y personal al cliente, se

lo hara previo una llamada de servicio al 1-700 PC-HELP.

Este requerimiento queda ingresado al sistema, el cual validara si esta
llamada tiene contrato de soporte o no; si lo tiene, afecta el nimero de
llamadas y el numero de visitas al cliente. La factura se emitira al dia

siguiente y sera entregada en el domicilio del cliente.

Por otra parte, si el cliente no ha firmado contrato, se efectiviza la factura en

la visita que hace el helper al cliente.
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En lo referente al transporte hacia el domicilio del cliente, se lo hara a través
del servicio de transporte publico o del servicio de taxi, dependiendo del

horario y del valor de los objetos a transportar.

La bodega de suministros y equipos no necesita condiciones especiales de
temperatura y de humedad para el almacenaje. Se acondicionara una de las

oficinas existentes con las seguridades necesarias para estos fines.

Se llevara el registro de las existencias del inventario de suministros en el
sistema de la empresa, el cual descargara este articulo de manera

automatica y se procedera a pedirlo para reponer la existencia.

En lo que respecta al inventario de equipos, éstos no se repondran de

manera inmediata, sino que se analizara esto al final de cada mes.

Los articulos a considerar dentro del inventario de suministros y repuestos
estaran determinados por los modelos de los equipos (computadoras e
impresoras) de los clientes que tienen contrato de soporte; la idea es poder
poseer un minimo de suministros que permitan dar un servicio de calidad a

los clientes las 24 horas del dia.
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El inventario de los equipos, dependera de la estrategia comercial a seguir en
cada mes, debido a que esto va a determinar los modelos y cantidad de los

equipos a tener en existencia.

Mucho del éxito en mantener bajos los costos de inventario, radicara en
establecer relaciones comerciales con mayoristas que nos permitan manejar
convenientes plazos de crédito, buenos precios y la figura de articulos a

consignacion en los casos que se pueda.

4.4 ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Importante para cualquier empresa que comienzas sus operaciones en
cualquier mercado o sector es la estrategia de comunicacion que utilizara
para dar a conocer los productos, servicios y bondades de los mismos al

mercado meta al que pretende llegar.

Dentro de a estrategia de comunicacion se ha identificado las siguientes
herramientas que ayudaran en la tarea de alcanzar el reconocimiento y la

preferencia del mercado. A continuacion se detallan estas herramientas:

o Publicidad
o Medios de disfusion

o Promocion y merchandising
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4.4.1 Publicidad

Con el fin de tener elementos que identifiquen a PC-HELP en el mercado al

cual va a atender, se trabajara con las siguientes herramientas de

identificacion:

Logotipo

Se ha elaborado un logotipo que por si solo anuncie al mercado de que se

trata la empresa. Se trabajo con llamativos y el disefio es muy original y

moderno.

Slogan

Con el fin de que el mercado capte cual es el beneficio que les brinda PC-

HELP se elaboro el siguiente slogan:

“Soluciones efectivas a domicilio y a cualquier hora”

Con estos elementos, podemos elaborar |la estrategia de comunicacion que

permita alcanzar el posicionamiento deseado.

La comunicacion se la hara de la siguiente manera:
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Para la etapa de introduccion de PC-HELP se hara una inversion inicial sin
un método fijo durante los tres primeros meses de funcionamiento, luego de
ello, se utilizara el Método del Porcentaje’ de Ventas para la asignacion del

presupuesto de todo lo que implique la estrategia de comunicacion.

Inicialmente, se introducira el concepto PC-HELP de la siguiente manera:

4.4.2 Medios de Difusion

Volantes
Se elaborara volantes que contengan informacion general de los productos-
servicios ofrecidos por PC-HELP para luego distribuirlos de las siguientes

maneras:

v" Volanteo en Universidades y Colegios: Librerias, Bibliotecas y
Bares

v Insertos en revistas-periédicos: La Revista (ElI Universo), La
Familia (EI Comercio), Lideres (semanario), Revista Gestion y

Revista La Onda.

Con el fin de hacer atractiva las volantes, se daran como promocién un

descuento especial del 10% a aquellas personas que presenten la misma al

! Fuente: Fundamentos de Mercadeo, Philip Kotler — Gary Armstrong, 4° Edicion, Prentice Hall
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momento de contratar los servicios de PC-HELP. Con esto, esperamos que

esta actividad nos dé el 25% de las ventas presupuestada.

Publicidad Radial
Se realizaran pautajes radiales en los horarios de mayor frecuencia del

publico al cual nos orientamos (jovenes principalmente)

Consideramos que la radio es un medio apropiado para anunciar los
productos-servicios que ofrecera la empresa ya que es un medio masivo, con
mucha audiencia juvenil y resulta econémico comparado con los beneficios

que brinda.

Mercadeo Directo y E-Mailing
Como principal elemento de comunicacion, se utilizara la fuerza de venta. El
equipo de ventas sera el encargado de ofrecer los servicios de PC-HELP

informando a los clientes los beneficios que obtienen al contratar los mismos.

Ademas de elaborar e-mailing a través de la contratacion de empresa que
suministrenle servicio de e-mailing, de la base de datos levantada por medio
de las encuestas se procedera a enviar via correo electronico informacion
general de los servicios y, al contratar los servicios de la empresa tendran

acceso a ofertas especiales.
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4.4.3 Promocion y Merchandising

Se incentivara la compra de los diversos servicios de PC HELP, mediante

varias estrategias promocionales, como las siguientes:

- Al comprar un computador, adicional a la garantia, al cliente se le regala
un contrato de Mi Soporte 6/6.

- Durante los primeros 3 meses, por la compra de un contrato de soporte
de 1 ano, se les ofrece un descuento del 15% por la compra de
suministros.

- Durante los primeros 3 meses, por la compra de un contrato de
investigaciones, se les ofrece un 15% de descuento de un curso de
manejo de Office basico (Word, Excel y Power Point).

- Se regalara articulos de merchandising como: vasos, plumas, camisetas,

etc.

Lo fundamental es ofrecer un servicio de calidad a los clientes y que éstos
recomienden el servicio con sus conocidos y de esta manera,

incrementaremos la base de clientes.
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CAPITULO V

ANALISIS ECONOMICO-FINANCIERO

En el presente capitulo se procedera a realizar el analisis econdmico-

financiero del proyecto.

De esta manera, el analisis financiero que se expondra a continuacion

permitira conocer la factibilidad econémica del proyecto PC-HELP.

En este sentido, se hara uso de algunos indicadores que permitiran evaluar

la implementacién de PC-HELP.

Los indicadores que se utilizaran son el Valor Presente Neto (VAN), el cual
nos mostrara en el presente el valor de los flujos de dinero de la empresa
utilizando una Tasa de Descuento; la Tasa Interna de Retorno (TIR) sera otro
indicador a utilizar, la cual representa la rentabilidad porcentual del proyecto
considerando los flujos de dinero por afio para luego hacer la comparacion
de la misma frente a la Tasa de Descuento; y finalmente se hara uso del
Analisis de Sensibilidad para saber como afectaria la modificacion de ciertas

variables al atractivo econdmico de PC-HELP.
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Sin embargo, para hacer uso de estos indicadores, primeramente se
procedera a determinar los diferente ingresos y egresos monetarios del

proyecto.

5.1 INVERSION Y ESTRUCTURA DEL FINANCIAMIENTO

Para comenzar, se procedera a describir tanto la inversion necesaria de

proyecto como la estructura del mismo.

INVERSION
La Inversion inicial que el proyecto necesita para ejecutarlo requiere de la
consideracion de varios costos, activos y gastos necesarios para el

funcionamiento esperado de PC-HELP.

Se ha estimado que se invertira U.S.$ 10,602.00 y U.S.$ 12,898.00 en

activos fijos y capital de trabajo respectivamente.

ACTIVOS FIJOS Y CAPITAL DE TRABAJO

Para el presente proyecto se ha clasificado los activos de dos maneras:
Activos Fijos Depreciables, y Activos Fijos Amortizables. Sin embargo, hay
un rubro al cual se lo ha denominado Inversion Pre-Operativa (arreglos del

local).
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En el cronograma de Inversién en Activos Fijos se puede observar que habra
inversiones no solo al inicio del mismo, sino también en el futuro de PC-
HELP. No obstante, la inversion requerida en el afio de inicio del proyecto
sera de U.S.$ 8,262.00 para los Depreciables, y de U.S.$ 2,340.00 entre los

Amortizables y Pre-Operativos.

De esta manera se dejara en total U.S.$ 12,898.00 para el rubro Caja Inicial

o Capital de trabajo.

ESTRUCTURA DE LA INVERSION INICIAL

(U.S.$)

RUBRO VALOR

Activos Fijos Depreciables 8,262.00
Activos Fijos Amortizables y Pre-Operativos 2,340.00
Capital de Trabajo 12,898.00

INVERSION TOTAL 23,500.00

Cuadro 5.1
Fuente: Elaboracion Propia

Las fuentes de donde provendran los fondos para cubrir la inversion inicial

descrita anteriormente son dos:
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v" Inversionistas (50%)

v" Préstamo Bancario (50%)

Inversionistas
Para el presente proyecto se contara con los fondos de 4 inversionistas cada
uno de los cuales aportara con el 25% de los U.S$ 11,750.00, es decir U.S.$

2,937.50.

Préstamo Bancario
El resto de la inversion (U.S.$ 11,750.00) sera cubierto con un préstamo

bancario.

El préstamo se lo hara al Banco del Pacifico mediante un crédito comercial
con un plazo de 24 meses, a una tasa del 14% con pagos de U.S.$ 564.18

mensuales.

5.2 FLUJO DE CAJA PROYECTADO

El flujo de caja permitira observar los ingresos y/o egresos netos que tendra

PC-HELP durante los afios de operacion en el mercado.
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5.2.1 ESTRUCTURA DEL FLUJO DE CAJA

Los componentes que del flujo de caja son la inversion inicial, los diferentes
ingresos y egresos que se daran en durante el tiempo de operacion de la

firma.

Inversion Inicial
1. Ingresos.- Ingresos por las operaciones efectuadas por PC-HELP
durante su tiempo de ejecucidon y que representan las entradas reales
de caja. Basicamente estos se obtienen de la venta de los productos

y/o servicios comercializados por la empresa.

2. Egresos.- Egresos de operacion que constituyen los flujos de salida de
caja. Se detallan a continuacion los diferentes rubros que constituyen

los egresos del flujo de caja:

v Egresos por servicios Prestados.- Engloba todos los
desembolsos relacionados con los servicios prestados. Se
compone de gastos en suministros, equipos de mantenimiento,
repuestos y movilizacién.

v' Egresos Administrativos.- Egresos desembolsables
mensualmente y que encierra sueldos, servicios basicos,

arriendos, depreciacion y gastos generales.
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v' Egresos de Venta.- Egresos relacionados con los sueldos de
vendedores y comisiones.

v' Egresos de operacion.- Comprende los sueldos del personal
operativo, publicidad y amortizaciones.

v' Egresos Financieros.- Las salidas de caja concernientes al

interés del préstamo bancario.

Utilidad antes de Impuestos.- Diferencia entre ingresos y egresos
operacionales.
Utilidad o perdida Neta.- Esta es el resultado del calculo de la utilidad
que se obtiene al restar el 15% de los trabajadores y el 25% del
impuesto a la renta de la utilidad bruta.
Inversion Inicial.- Costos necesarios a los cuales hay que incurrir para
poner en marcha el proyecto. Dentro de estos se considera los
siguientes rubros:

v" Aportacion de los socios

v" Préstamo Bancario
. Amortizacion de la Deuda.- Pagos mensuales, por crédito comercial
durante 24 meses, a una tasa del 14% anual por concepto de
financiamiento.
Pago de Dividendos.- Dividendos cancelados a los socios que

invirtieron en el proyecto.
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5.2.1.1 INGRESOS-EGRESOS PROYECTADOS
Los ingresos que PC-HELP recibira se calcularan se obtendran de la venta
de toda la gama de productos-servicios que la firma comercializara, y que se

detallaron en el capitulo anterior.

En los primeros meses de ejecucion, PC-HELP se proyectara a tener
asegurados los contratos de soporte técnico incrementandose el numero de
los mismos a medida que el tiempo transcurra, como efecto del conocimiento
que vaya teniendo el mercado de los servicios a ofertar y de la labor de las

campanas publicitarias implementadas por la empresa.

Igual situacidon ocurrira con los demas servicios-productos que PC-HELP

presente a su mercado.

A continuaciéon se presenta un resumen de los ingresos que se tendran

durante los afios de vida del proyecto PC-HELP.

RESUMEN DE INGRESOS ANUALES PROYECTADOS

ANO INGRESOS

1 130,060

2 211,424

3 320,267

4 398,076

5 475,017
Cuadro 5.2

Fuente: Elaboracién propia
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5.3 RENTABILIDAD DEL PROYECTO

Luego de haber establecido los ingresos y egresos del proyecto, podemos
hacer uso de los indicadores que ayudaran a analizar de manera obijetiva lo

atractivo del negocio desde el punto de vista monetario.

5.3.1 CALCULO DE LA TASA DE DESCUENTO
Esta tasa representa una medida de la rentabilidad minima que se exigira al
proyecto de acuerdo a su riesgo. Ademas, al obtenerla podremos utilizarla

para conocer el valor actual neto de PC-HELP.

La tasa de descuento se la obtiene reemplazando con valores las variables

de la siguiente férmula:

Kd:Kc*(]_T)(D)+(Ke)(CP)

Formula 5.1

Donde:

K¢ = 0.14, Tasa del costo de financiamiento

T = 0.25, Tasa impositiva (Renta)

D = 0.5, Porcentaje de la inversion financiada por deuda

Ke = 0.176, Tasa de rentabilidad esperada por el inversionista
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CP = 0.5, Porcentaje de la inversion financiada por capital propio.

Reemplazando los valores tenemos:

Kd =(0.14)*(1-025)(05)+(0.176)(0.5)

Férmula 5.2

Kd =0.1405 = 14%

El Ke o Tasa de rentabilidad esperada por el inversionista se lo determiné en
base al modelo de los precios de los activos de capital (CAPM), agregandole

el factor del riesgo pais, la cual esta definida como:

Ke= [Rf+ B(Rm—Rf)] +Rp

Férmula 5.3

Donde:

Rf = 3.6%, Tasa libre de riesgo (Bonos del tesoro EEUU )
B =1.44, Coeficiente de riesgo del sector tecnoldgico - software

Rm = 6.08%, Tasa de Rentabilidad del Mercado

Rp = 10.4%, Porcentaje riesgo pais.
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Reemplazando los valores tenemos:

Ke = [0.036 + 1.44 (0.0608 — 0.036 ) ] + 0.104

Ke= 0.176

B = 1.44, este fue encontrado en la pagina web del NYSE (New York Stock

Exchange), al 8 de junio del 2005.

Rm = 6.08%, fuente: Bolsa de Valores de Guayaquil.

5.4 VALOR ACTUAL NETO (VAN)

El Valor Actual Neto es la cantidad monetaria que resulta de regresar los
flujos netos del futuro hacia el presente con una tasa de descuento. El
proyecto se acepta siempre y cuando el VPN sea mayor o igual a cero, caso

contrario se rechaza.

El mayor problema para aplicar este método radica en fijar la tasa correcta de
descuento (costo de capital), ya que es la variable mas influyente para saber

si el proyecto sera o no rentable.
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Con estas consideraciones obtenemos nuestro VAN =$ 31,531 donde
podemos concluir que el proyecto es econdmicamente rentable durante los 5

anos de vida del proyecto

5.5 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

La tasa interna de retorno (TIR), es aquella tasa de interés que hace igual a

cero el valor de un flujo de beneficios netos.

El criterio para aceptar o rechazar el proyecto se fundamenta en que sila TIR
es menor que la tasa de descuento se debe rechazar el proyecto, en caso

contrario se lo acepta.

Al calcular la TIR para nuestro proyecto vemos que es mayor a la tasa de
descuento, obteniendo una TIR = 45%, con lo cual confirmamos la

rentabilidad del proyecto.

5.6 RIESGO FINANCIERO

5.6.1 ANALISIS DE SENSIBILIDAD
Esta herramienta permite medir cuan sensible es la evaluacién realizada con
respecto a variaciones en varios parametros decisorios. Todo proyecto tiene

un nivel de riesgo, esto se debe a que no es posible conocer con anticipacion
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cual de todos los hechos que puedan ocurrir y que tienen efectos en el flujo
de caja sucedera efectivamente. Para esto se definira el riesgo de un

proyecto como la variabilidad de los flujos de caja respectos a los estimados.

5.6.1.1 Anadlisis Punto de Equilibrio: Ingresos minimos para cubrir
egresos.

En el anexo 23 se puede observar que, segun el analisis de sensibilidad,
para que PC-HELP pueda operar sin perdidas se hace necesario que la
misma tenga niveles minimos de ingreso, considerando todos los egresos

que la empresa deba asumir durante su vida util.

5.7 Conclusiones y Recomendaciones

Como se ha demostrado, el proyecto PC-HELP econémicamente presenta un

perfil favorable para su inversion.

Las tres herramientas aplicadas para su analisis han resultado positivas en

cuanto a la factibilidad de ejecutar el proyecto.

Es recomendable que PC-HELP evalue continuamente su posicion en el
transcurso de su vida para poder tomar las correcciones necesarias o

aprovechar oportunidades que le mercado presente.



ANEXO 1

FLUJO DE CAJA

Aho 0] UTE Wes ] es 5 Wew 8] Wes 7] Mew 8] Wes 0] 3} LL) no 2 LU Aho 4] ARa 5
9.024,1 6.133,8 .641,0f 048, ,BB83,6 3.096,9] 4.462,5 .048,3 4839 12.898.0 B.057, 10,370,8] 14.596,7 30.181.0)
Ingresos afectivos 3.661,8 6.158,5 7.4145 9.333,8] 11,616,5] 13.281, 14,745, 15.626,0 15,2676 130.060,0f 211.424,4 220267, 3€8.076, 476.017 8
Otros ingresos
TAL DISPONIBLE 12,689, 12.20,2] 11,088, 11.382,] 13.600,1 16.378 19.207 22,878, 24.761,8] 142,968, 218.481,0) 330,938, 413.073 608.1
Irversiones en activos flios 10,802,0f 0,0 0.0 0,0 B70,0 70,0 1.003,3] 1.003,3] 1.003,3) 1.003, 8,020,0 5.400,0} 15.410,0 6,600,0 1,800,0
@resos por s vicios vendidas 0883 1,874 5 2,p10,1 568, 1,025, 1 7273 862.2} 13878 1.028, 13,737, 20.485.3 63,120, 64,5410 13,8168
o8 de Administracion
Suskdos y salarios 808,4) 8080, 808, 208, 808, 809, 809, 408, 808, ez 10.684,0 11,782, 12,9278 14,2204
Servicior Bésicos 180,0 2000 240,0 285,0 310,0 380.0 380, 380,0 380,0) 3,845, 4.008,5 44108 4.8518 5.336.8
Arriendos 300,0 3000 300,0 300.0 300,0 300,0 3000 300, 3000 3,800, 3.780,0 12.360,0 129872 11.636 2
Gastos ce areas 400, 5224 8511 9813 11118 1.238.9 1.228.8 1.238 3 1.238.8 11.8852.1 15.006.3] 223228 24,5851 27.010.
Depreciacion 19,7} 88,7 1887 286, 286,7 274 m, 273, 273, 2.012,3 4720, 2426 8] 78333 7.633,3)
Gastos de Ventss
Sueldos de vendedares 6209 8209 8209 8209 8209 8209 8209 8209 8209 #209 9.850,8 10.835,7 11.919,3 13.111,2 14.4223
Comisiones de venm 542,8 3426 2428 342§ 3428 3424 746.3 sa7,3] 83,3 3428 4,800,0 5.280,0 5.808,0 31944 15138
Publicidad 00, 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 1,200,9) 1,680,0 2.520,0 2.780.0 8.570,0
tos de Operacién p—
Buekios de Helpars, Operad. 1.602,8] 1.602,8 22192 2.279, 19568 20868 3.832.0 3.822,0] 4,308 5 4.308,5 39,6281 74.728,8) 100.080,8) 131,495 8 144,885,
Amortizacion 57,8 578 57,8 579 67§ 57,9 579 E78 576 578 8847 £84,7) 1,104, 1,628, 1,828,0
tos financieros 137 132, 127,1 122, 116, 11,8 1063 101,0) 85 8| 80,1 1,300,0 486,8] 0,0) 00 0,0
STOS TOTALES 4.802,1 40258 67401 912, 1.008,2) 7762 B.486,1 8.300,7] B767, 87218 88.790,5] 131,008, 184,807,0 218,284, 237.837,2)
2257 438, 30,1 884,7] 1.120,1 1.304,0 1.583 8 1.768, 1.875,1 1.830.9 16,807, 25,370, 38.432.1 47.769.2} 57.002.1
imp. Renta y Particip. Trabajador (36.26%) 4,320, 12,199, 13,3791 17,8448 24.056.1
disponible 9,488, 0.505,8] 4.078,1 2,480, £.330,9} 3.840.8 4920, .81, 062, 12.490,2 18,083 26,628, 20.113, 43,118, 79.847,
potis de Socios 0,0 0,0 0.0 00 0.0 0,0 0.0 0,0 00 0,0 0.0 o, 0,0 0.0 2,0
réstamo 0,0 0,0 0.0 0.0 00 0,0 00 0,0 0.0 0,0 0.0 0.0 0,0 0,0 3.0
ago Principal 4274 421 4371 4422 447, 4528 4578 4832 4688 74,1 5,463 6.282,2] 0,0 0.0 20
taves AT 1329 127, 122,0 118, 11,8 106, 164,0 055 20,1 1,302.0 438 8] 0,0 0.0 20
Entradses (salidus) financ kras 554,2 554, 884, ~384.2] 584, £64,2] 2642} £64,2] 564,2] £64,2] -4.768.4 -6.769,5| 0,0 0.0 30
Oividendos pagados 4.650,1 12.872, 14,1172 18.934,6 25.383.3
final 8.028,1 812 3,841,0 1.883,8 .00 4.482.5} 7.048,3 %493, 12,0241 4,087, 10,370 14898, 30,181 5]




ANEXO 2
FLUJO DE CAJA NETO




ANEXO 3

BALANCE GENERAL
[t Wan ] LY Tex 4] T (LITXi | s i Ver s W Tl Wesd AR LT
— i — — — —
JActive corrients
Caja 12,898, 0.028,1 6.133,8 2.048,3) 2.006,9 7.049,3 9.493,9 12.024,1 14,696, 7] 30.181,0}
JActive tijo
Equipos, musbles 8.262, B.282, 8.262,0f 8.262, 12,282, 14,282, 14.282, 38992, 38.992)
Depreciacion Acumuisda 00 88,7 78,4 758,8 1.272,1) 20022 2,365,8| 17.0628 24.585
Intangibten y diteridow 2,340, 2,340, 2,340,0] 2,340, 2,340, 2,340, 2,340, 3,840, 5,840,
Amortizacion Acumulada 0.0 87, 116, 8] 2318 3473 621,0 6789 2684 4212,
Totel sstive Njo 10.802, 10,384, 10,108, 8] 8,611, 132,002, 14.008.8 12,6776 23.185,8 17.024,
TaTAL ACTVOE 23.800,0 19,382, 16.240,8 11.880,0 18,006 4| 23.602.7] 26.701,7) 182, 47,2083
jpasivos
Cusntas por pagar 0.0 0, 0,0 00 1.670,0 668, 7]
Prov, Imp. Renty Pant. Traba (38,25%) 0, =1.337,8} =2,320,1 -3,661,8 455, 2.188,4f
Deuda Bancaria 11.780, 11,322, 10.690,9§ 10.011, 77220 7.248,
[TOTAL PABIVOS 11.780, 2.085,; 8.570,8] 6.349 3 10.247.8 10.102.1)
[PATRIMOMIO
Capital Goclal 11,780, 11.750, 11.750.0) 11,780, 11,780,
Utilidad Ejerciclo 0,0 2.352,8] -4,080,2 5.439. 8 1.504 9|
Reserva Legal a,0) 0,0 0,0] 0,0 0,
[TOTAL PATRIMONIC 14,750, 2,397 4 7.669,8 £,310,2) 13,264,
[TOTAL PABIVO + PATRIMONIO 23.800,0 14,3828 18,240,8 11.880 0| 23,8027




ANEXO 4

ESTADO RESULTADO
[Afa o Me s 2] TE ﬂnﬂ—.
0.0 3.222,39 B.420, 5524,
osto de Ventas 0,0 986, 1.874,5) 2.010,1
UTILIDAD BRUTA 0,0 1.111.7 2.228,0 3.445 8] 45148
astos Administratives
Susldos y salarios 0,0 609 4 808, 809, 808,
Servicior Basicos 0.0 170, 180,0 2000 240,0
Artlandos 0,0 300, 300,0 300, 300,0
Gaaton o aress 0.0 FIgR | 400, 8224 8814
Depreciacion 0.0 89,7 188, 188, 188,
[Gustos de Ventes
Suskios vendedores 0.0 8209 8209 8208 8208
Comisiones de vena 0.0 3428 342, 3428 342,54
Publicidad 0.0 100, 100.0 100.0 100,0
tos de Operacién
Susldos 0.0 16023 1.802, 22m.2 2.278,2f
Amortizacion 0.0 57, 57.9] 57,8 57,8
astos Financleron 1371 1321 127,41 122,0
STOS TOTALES 0.0 4.802,1 4935, 8748, 58
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS (GRABABLE) 0.0 -2.690,4} -2.708, -2.303, -1.398,1
Imp. Renty Part. Traba (36.26%) 0.0 -1.337.8 582, -834,9) -508,8|
JUTILIDAD NETA ~2.382,8| =1.727,5} ~1.488,3} -291,3)
UTILIDADES DEL EJERCICIO ANTERIOR 0.0 00 -2.352,6} -4.080, -5.548,5/
RESHRVA LEGAL (10%) 09 0.0 ap 0,0 0,0
DIVICENDOS POR PAGAR 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
UTILIDAD RCICIO 0.0 ~2.382.8 ~4.080,2} 5. 548,85/ «§.439 9!




ANEXO 5

AMORTIZACION DE LA DEUDA
Monto 11.750,00
Tasa anual 04| 0,01167 Tasa Mensual
Tiempo 2 24 Tiempo en meses
|Pagos Mensual | $564,15 |
| Cupén |  Amortizacién + Interés |
Mes Saido Cupén Iinterés Amortizacian |
1 11.750,00 | $564,15 137,08 $427.07
2 511,322.63 | $564,15 132,10 $432,05
3 510.800,88 | $564,15 127,06 5437.09
r $10.453,79 | $564,15 121,96 $442,19
5 $10.011,60 | $564,15 116,80 $447.35
5 $0.564,.25 | $564,15 111,58 $452,57
7 $9.111,68 | $564,15 106,30 $457,85
8 $8.653,83 | 5564,15 100,96 $463,19
) $8.190,64 564,15 5556 346850
10 $7.722,05 564,15 90,09 5474,06
K $7.247,99 | $564,15 8456 $479,59 7303,03] GASTOS FINANCIEROS ]
12 $6.768,40 | $564,15 78,96 $485.19 [~ $5.466,79 JAMORTIZACION DEUDA |
13 $6.283,21 | $564,15 73.30 $490,85
14 $5.792,36 $564,15 67,58 $496,57
15 $5.295,79 | $564,15 61,78 $502,37
16 54,793,42 $564,15 55 92 $508,23
17 $4.28519 | 5564,15 49,99 $514,16
18 $3.771,04 | $564,15 44,00 $520,16
19 $3.250,88 | 5564,15 37.93 $526,22
20 52.724,66 | $564,15 31,79 $532,36
21 $2.192,29 | 564,15 25,58 $538,57
22 $1,853,72 $564,15 19,28 $544 86
73 $1.10886 | $564,15 12.04 $551,21 486,61]GABTOS FINANCIEROS
24 $557.65 $564,15 6,51 $557,65 $6.263,21 JAMORTIZACION DEUDA |




ANEXO 6

INVERSIONES EN ACTIVOS POR AREAS FUNCIONALES

AREAS MUEBLES Y EQUIPOS | Unidades requeridas Precio Unitario Precio Total
Administraciéon 1 650 6
jon de ohana 1 500
[Archivador aereo 1 60 60
[Archivador 1 60 ﬁl
Esm‘imno 1 50
Silla 1 18 18
‘elefono 1 10 1
1 ] )
1 11 1
2 0.5 1
7 40 a0
3 3 9
2 5 10
] 5 12
2 1 2
2 0,5 1
1 7000 100
1 400 400
[Fyme Ware 1 3000 W@I
1 650 650
1 650 650
1 60 G0
|Finanzas 1 50 50
1 18 15‘
1 4 .
2 650 1 ﬁ
1 2000 2000
3 200 &ﬁ
5 70 50
|call Center 1 50 sgl
2 18 36
7l B0 120
1 ] 2
7 50 50
1 50
2 18
1 55 55
1 50 60
L 1 %
Servicio Técnico [Tacho de basura 1 4 4
Software Antivirus Manten. 1 700 700
|Kits de herramientas 3 80 240
Vehiculo 1 1 4020 4020
1 14400 14400
|Sala de Staft 1 150 150
7 10000 1
7 650 65
1 1500 1
7 4 4
|Documentacion - %
1 25
1 250
1 18 18
2 30
Bodega de suministros 2 450 900,
1 -
i
|Cafeteria - 1 20
pintada de oficina 1 80 0
hnstaladmes electricas 1 50 50
JRemodelacmn uminacion 1 80 Eﬁl
W@a 1 50 50
ire Acondicionado 1 500 50d

PC HELP



ANEXO 7

INVERSIONES POR TIPO DE ACTIVOS

& Act_lvos Fijos Unidades requeridas Precio Unitano Valor
Equipos de Oficina y de comunicaciones
Aire Acondicionado 1 500 500
Computadora 6 650 3800
Computadoras de alquiler 2 450 900
Impresora de alquiler 1 300 300
UPS 1 50 50
Sellos 1 11 1
|Almohadilla 2 0,5 1
Pizarra acrilica 1 40 40
Regleta 3 3 9
Grapadora 2 5 10
Perforadora 2 6 12
Sacagrapas 2 1 2
Portaclips 2 0,5 1
Multifuncion de oficina 1 500 500
Multifuncion 1 10000 10000
Anillador 1 60 60
Central Telefénica 1 2000 2000
Linea Telefénica 3 200 600
eléfono 6 10 60
Surtidor de agua 1 80 80
Extintor 1 30 30
impresora facturacion 1 2 250
Kits de herramientas 3 80 240
Bienes Muebles
Archivador aéreo 3 60 180
Archivador 3 60 180
Escritorio 2 50 100
Estante metélico 2 30 60
Modular L 2 50 100
Modular Simple 1 25 25
Mesa cafeteria 1 20 20
Mesa de reunioness 1 150 150
Librero 1 55 55
Silla 7 18 126
Tacho de basura 5 4 20
Vehiculos
Vehiculo 1 1 4020 4020
Vehiculo 2 1 14400 14400
Adecuacion del local
gasfiteria 1 50 50
iluminacion 1 60 60
instalaciones eléctricas 1 50 50
pintada de oficina 1 80 80
Constitucion de la sociedad
Constitucién de la empresa 1 400 400
Software
Software de disefio 1 1500 1500
Software de operacion 1 1000 1000
Software de programacién 1 3000 3000
Software Antivirus y Mantenimiento 1 700 700

PC HELP




ANEXO 8
INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

Rubro Vaior Ao de ejecucion  JANOS accion tribut.

inversiones depreciables
Aire Acondicionado
Computadora
Computadoras de alquiler
Impresora de alquiler
UPS

Mulfifuncion de oficina
Multifuncion

Impresora facturacion
|Anillador

Central Telefonica

Linea Telefénica

Mesa de reuniones
Librero

Silla

Sellos

Almohadilla
Pizarra acrilica
Regleta

Grapadora
|Perforadora
Sacagrapas
Portaclips

Tacho de basura
Kits de herramientas
[Vehiculo 1
Vehiculo 2

Inversiones amortizables

B

Constitucién de la empresa
Software de disefio

Software de operacion

Software de programacion
Software Antivirus y Mantenimiento
Gastos preoperativos

Gasfiteria 50,00
liuminacién 60,00
Instalaciones eléctricas 50,00
Pintada de oficina 80,00

chowollN A 0000000000000 000ODRWWWOOOODDO

(LN NS T wwwmm§mmwwnmwnmwwuasgaaaaaaaagaaagmuwwwwws

ocooo
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ANEXO 9
INVERSION EN ACTIVOS FIJOS POR MOMENTO DE EJECUCION

Afio de ejecucion Valor Ao de ejecucion Valor
0 8262,00 4 0,00
2340,00 3000,00
Afio de ejecucion Afio de ejecucion Valor
1 6020,00 5 0,00
0,00 0,00
Afio de ejecucion
2 14400,00
0,00
Afio de ejecucion
3 10310,00
1500,00
TOTAL 45832,00

PC HELP




ANEXO 10

PRESUPUESTO TOTAL DE COSTO DE VENTAS

Compra Consumo de 7 2 TRIMESTRE JTRIMESTRE 4 TRIMESTRE [
Preclo unid. insumos M M ZM M M 2M M 1_@ 2M M ARND 1 ARD 2
128,00 (Repuestos 125.0] 250.0 3750 375,01 500,0 825,0 625.0 825,0 825,0 6250 51250 38000
0,50|Kits de limpleza 18,7 18,7 18,7 38,3 28,3 200 16,7 18,7 18,7 236,7 360.7
0,50, afio 2 431 215 18,8 431 33,2 248 215 215 18,8
050 afio 3 48.4 268 258 48,4 38,5 302 268 268 58
0.50 afo 4 528 31,2 282 52,8 42,8 345 N2 32 282
050 afo 5 574 35.8| 330 57,4 4715 38,2 358 358 33,0
450,00 (Computadoras 0.0 0.0 450,0 0,0 00 4500 0.0 00 450,0 1800,0 3860,0/ 8534,0 107811 17788,8
80,00(Toners 0.0 80,0/ 80.0 80,0 160,0 1800 2400 2400 240,0 1380,0 3860,0 §227.2 68147 9018,8
30,00{Cartuchos 0.0 30,0 600 60,0 80,0 80,0 80,0 80,0 90,0 720,0 1485.0 1880.2 28585 33821
4,00|Tintas 0o 12,0 120 16,0 16,0 18,0 16.0 180 20,0 152,0 3300 4358 5750 7555
2,70|Resmas de papel 18 12,2 18,1 18,7 205 235 238 238 238 202,5 2170 27705 3858,3 4824 4
4,00/CD cajas 0.0 8.0 12,0 12,0 12,0 12,0 16,0 16,0 16,0 128,0 264,0 3485 4573 803,2
0,30 Anillos 0.0 03 03 03 03 0.3 03 03 03 3.0 43 3546 4728 B286,3
0,50|Cublertas 0.0 1.0 10 1,0 1.0 1.0 1.0 1,0 10 10,0 14,3 1182,0 16758 20877
0,80{Papel Espacial 0.0 X 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0.0 0,0 0.0 87120 114898 151788
0,08|Toners Multifuncion 0.0 0,0 0,0 00 0.0 0,0 0,0 0,0 0.0 0.0 0,0 0,0 0.0 224153 286881 38056,3
Total de Insumos 1433 196,3 774,8| 4101 10261 727, 963,2| 1337.8 1028,7 1028,7 14827 87T 2 20406,3 83120,7 84841,0 113816,9
Compra Consurmo de
Precio unid. servicios
5,00| Transporte nocturno (a) 400.0 8000 1200,0 16000 4000,0
TOTAL DE CONSUMO 543,3 996,3 18745 2010,1 10251 727,3 953,2 1!97,!‘ 1028,7 1028,7 1482,7 137372 M!ék 63120,7 84541,0 1138168
TCO Impresién
0,02 Blanco y negro
0,08 Calor

0.05 Promedio
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ANEXO 12

PRESUPUESTO DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL

E faris Menzusl WES WES 3 WEST WES7 | WESE | WEse | WEs7 | WSE | WEss | WEsio | wesii | WESTE | ANST | AWGZ | AWl | AWS: | ARGE ]

rsonal directivo

|Adrinistrador 800 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Personal oparativo

Helpers 600 2 2 3 3 4 4 5 § (] ] 7 7 7 8 8 8 ]

Oparadores 300 3 3 2

Frogramadores §oo 2 2

[Coritador 280 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
SUBTOTAL 3 3 4 4 -] 5 8 L] 7 i 8 8 8 ] 12 14 14

Personal Ventas

Venhdedores 300 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

Total L] 8 7 7 B8 8 L] L] 10 10 11 11 11 12 15 17 17




CALCULO DE GASTOS POR PERSONA

ANEXO 13

Administrador Helper ageradorlﬁro!ramadorea ]iontndor [Vendedor
Salario Minimo Vital 137,91 137,91 137,91 137,91 0,00 137,91
Remuneracién Unificada 600,00] 500,00 300,00 500,00 250,00 300,00
Provisién 13° 50,000 41,67 25,00 41,67 0,00 25,00
Provision 14° 11,49] 11,48 11,49 11,49 0,00 11,49
Provision Vacaciones 25,00f 20,83 12,50 20,83 0,00 12,50
Fondo de Reserva 50,00f 41,67 25,00 4167 0,00 25,00
12,15% IESS Patronal 72,90 60,75 36,45 60,75 0,00 36,45
TOTAL MENSUAL ANO 1 809,39) 676,41 410,44 676,41 250,00 410,44
TOTAL ANUAL ANO 1 9712,71}8116,91] 4925 31 8116,81] 3000,00f 492531




ANEXO 14

GASTOS TOTALES DE REMUNERACION Y BENEFICIOS DE LEY

[Personal directive 1| MES 2 3 6 | MES S 8] MES 9| MES 10| MES 11| MES 12 ANO 2| ANO3
I Administrador 808,4] 809.4] 3094| 8094] &09,4| 8084 808, 4 X 808, 808, 809,4] 9712,7]10684,0] 11752,4] 128276 14220,
Personal operativo
Helpers 1352,8] 1352,8] 2020,2| 2028,2| 2705,6] 2705,6| 3382,0| 3382,0] 4088,5] 4058,5| 47349| 4734,9]| 36526,1] 71428,8] 78571,7| B64288| 85071.7)
Operadaores 0.0 0.0 0,0 0,0} 0,0 0.0} 0,0 0,0} 0,0 00 0.0 0,0 0,0] 0,0] 178788| 19666,8] 216334
Pragrarmadores 0,0 0.0 0,0 0,0 0,0 0.0 0.0 0.0 0,0 0.0 0.0 0,0 0,0] 0.0 0,0f 21807,2] 237679
Contador 250,01 250,0] 250,0] 250,0] 250,0f 250,0] 250,0] 250,0] 25D,0f 2500 250,0f 2500| 3000,0] 33000 3630,0f 3933,0] 43823
Sub-Total 1602,8] 1602,6) 2279,2] 2278,2] 2655,6] 2855,6] 3632,0] 3632,0] 4308,5] 4308,5] 49848] 4884,9] 28526,1] 74728,8] 100080,6] 131635,8] 144865,4
Personal Ventas
ndedores 820,8] 820,80 8200| 85208| 8208 B20,8] 620,0] 8209| 8208] 6208| B8209] 6209 5850,6]108357| 11019,3] 13111,2] 144223
TOTAL 3233,1]3233,1) 3908,5| 3900,5] 4585,0) 4586,9] 5262,3| 6262,3| 6938,7] 5838,7| £615,1] 6615,1| 68089 4| 86248,5) 123752,2| 167734,6] 173608,1
ANG 1] ANG 2] ANG 3] ANG 4] AND
200 | 220 | 242 | 268 | 283
117 | 151 | 171 180 | 211
171 | 1,48 | 1,41 140 | 1,38
:.3_.40% 2,84%|2,71% | 1.35% | 1,35%
3 mes 1 Imes2mes 3 mes 4l mes 5] mes 6] mes 7] mes 8 | mes 8] mes 10| mes 11 mes 12| afio1 | afio2 | afo 3 aho 4 ano §
C6.8 20 20 20 20 20 20 50 50 40 20 20 20 320 479 575 681 828
12 20 20 20 20 20 20 50 20 20 20 20 20 270 360 432 476 522
C12.24 10 10 10 10 10 10 20 20 10 10 10 10 140 182 230 254 278
PC BRAIN
B8.24 20 20 20 20 20 20 40 40 20 20 20 20 280 338 352 a7 388
B6.6 30 30 30 30 30 30 60 30 30 30 30 30 380 442 484 485 510
TOTAL CONTRATOS 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 220 | 160 | 120 100 100 100 1400 | 1808 2053 2n 2827
INGRESOS PERCIBIDOS POR CONTRATO / CASO
m mes 1] mes 2] mes 3] mes 4] mes 5] mas 6] mes 7] mes B] mes 8] mes 10 mes 11 mes 12] aho 1 | aho2 | aho3 | ahod | ahob
C6.6 1.200 | 1.200 | 1.200 | 1.200 | 1.200 | 1.200 | 3.000 | 3,000 | 2.400 | 1.200 { 1.200 | 1.200 | 19.200 | 28.760 | 34520 | 41.480 | 4£.760
C6.12 2.400 | 2,400 | 2,400 | 2.400 | 2.400 | 2.400 | 6.000 | 2.400 | 2.400 | 2,400 | 2.400 | 2.400 | 32.400 | 43.200 | 51.840 | 57,120 | 62.640
IC12.24 3.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 6.000 | 6.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 42,000 | 57.600 | 68.000 | 76.200 | 83.400
PC BRAIN
B8.24 2.400 | 2,400 | 2.400 | 2.400 | 2.400 | 2.400 | 4.800 | 4.800 | 2.400 | 2.400 | 2.400 | 2.400 | 33.600 | 40.320 | 42.240 | 44.400 | 46.560
B6.6 1.080 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 2.160 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 1.080 | 14.040 | 15,812 | 16.704 | 17.496 18.3680
TOTAL INGRESOS 10.08010.080 10.080} 10.080 | 10.080 10.080 | 21.860|17.280{11.280| 10.080 | 10.080 | 10.080 |144.240]186.792| 214.304 | 236.696 | 260.720
PROM. DE INGRESOS/MES 11.770 | 15483 | 17.859 | 19,725 | 21.727
NUM. VENDEDORES 2 2 2 2 2
INGRESO PROM, MENS, / VENDEDOR 58850 7741,3 | 8929,3 | 88623 | 10863,3
COMISION PAGADA TOTAL 3428 | 3426 | 3426 | 3426 | 3426 | 342,6 | 746,3 | B87,3 | 383,3 | 3426 | 3426 | 3426 | 4800,0 | 5280,0 | 58080 | 31844 | 35138




PRECIOS DE VENTA AL PUBLICO

I_ BASE BASE # MESES
PRODUCTOS Costo Margen | MENSUAL | TOTAL PVP* UNIDADES
PC Support
C8.6 10,00 60,00 11,36 $ / mes (durante 6 meses) 6
C8.12 20,00 120,00 2273 $ / mes (durante 6 meses) 5]
c12.24 2500 300,00 28 41 $ / mes {(durante 12 meses) 12
Repuestos 125,00 20% 150,00 17045  |$/repuesto
Vta Computadoras 450,00 10% 495,00 56250 |$/equipo completo
Supplier
Toners 80,00 10% 88,00 100,00 $ promedio / articulo
Cartuchos 30,00 10% 33,00 37,50 $ promedio / articulo
Tintas 4,00 10% 440 5,00 $ promedio / articulo
Resmas Papel 2,70 10% 297 338 $ promedio / articulo
4,00 20% 4 80 545 $ promedio [ articulo
2,00 2,27 ¥$ /dia
3,00 341 $ / dia / 50 impresiones™™
5,00 5,68 $ / dia
20,00 120,00 2273 $ / mes (durante 6 meses) 6
6,00 36,00 6,82 $ / mes (durante 6 meses) 6
750 852 $ / trabajo de investigacién
50,00 56,82 $ / curso de 10 horas
5,00 5,68 $ / hora
0,05 0,06 $ / copiado
0,26 0,30 $ / impresién
0,84 0,95 $ / copiado
1,05 1,19 $ / impresi6n
0,80 5% 1,00 1,14 $ / documento
150,00 1800,00 170,45  |$/ programa 12

* Precios incluyen IVA
** si # de impresiones diarias es mayor a 50, se cobrara $0,10 por cada impresion adicional




ANEXO 16

GASTOS PROMEDIOS MENSUALES POR AREAS

Unidades Precio
AREAS SUMINISTROS requeridas Unitario Precio Total
mensualmente
A ian Resmas de papel 3 3 ]
Folders 8 05 3
bres manila 30 0,04 1,2
[Carpetas manila 20 0,25 5
Sobres 50 0024 12
Cajas de clips 3 1 3
Cajas de grapas 1 1 1
Boligrafos 14 0,25 35
Liquid paper 7 1 7
Notitas 7 1 7
Paost it 14 1 14
Leitz 5 2 10
Tener de impresora 1 40 40
Marcadores de pizara 3 1 3
Mavilizacién en el dia 600 05 300
\Vales de caja 2 1 2
Gastos varics 1 50 50
Juego de productes de Empieza 1 20 20
Guardiania 1 200 200
6788
[Serviclo Tacnlco z 3 3
1 10 10
18
2 3 [
2 1 2
]
cumehtac 1 3 3
2 05 1
20 0,04 08
20 0,25 5
10 0,024 024
F 1 2
3 1 3
4 025 1
Liquid paper 2 1 2
Notitas 2 1 z
Post it 3 1 3
Leitz 2 F 4
Movilizacién en el dia 200 05 100
Rollos para impresora 10 2 20
\Vales de caja 1 1 1
Juego de preductos de limpieza il 0 20
Mantenimiento de equipos 1 125 125
|Sub-Total 283,04
Call Center Mantenimiento del sistema 1 30 30
30
foterta 1 5 [
1 10 10
15
‘entas [ F 120
1 10 10
1 10 10

140




ANEXO 17
PRESUPUESTO DE GASTOS POR AREAS

mes 1 mes es 3 mes 4 mes 5 mes 6 mes T mes 8 mes § mes 10 mes 11 mes 12 afio 1 afio 2 afio 3 afic 4 afo §

93,15 101,66 28481 382,31 482,89 582,47 679,90 678,90 679,90 678,80 678,90 679.90 7378,20 8116,02 8827,62]
0.00 0,00 0,00 0,00 200,00/ 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 380,00 624360, 6867,56 7554,76)
80,00 60,00 80,00 80,00 80,00 80,00) 80,00 80,00/ 80,00 80,00 80,00 80,00 1161,60 1277,78 1405,54
70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00 101640 1118,04] 1228,84)
150.00 160,00/ 150,00 150,00 350.00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 530.00 842160 926378  10190,14
243,15 341,66 434,81 633,31 832.89 932,47] 1028,90 1020,80 1028,801 102080 1028,80 1209,80) 15799.60| 17378.,78) 19117,76
219 481 6.70 6,02 11,36 nn 16,00 18,00 18,00 16,00 16,00 16,00 173,63 180,99 210,09
1,19 2,26 3,35 451 568 6385 8,00 8,00 8,00 8,00, 8,00 8,00 86,82 85,50 105,08
4264,94 4680.43 514848

411 6,48 12,57 1691 FAR] 25,70 30,00 30,00 20,00 30,00/ 30,00 30,00 325,56 368.11 3938
2,08 4,23 6,28 £.48 10,65 12,85 15,00 16,00 18,001 16,00 15,00 15,00 162,78 179,08 196,96
10,18 38,48 58,65 78,83 88.43 119.94 140,00 140,00 140, 140,00 140,00 140,00 1518,26 1671.19 1838 31

201,79 0. T22.36 B57,14 BB1.58]  1111.51 238,90 TR 00| 123890 738,60 B B0 118,00 522,70 555,08 010,




ANEXO 18

FORMA DE PAGO DE LOS PRODUCTOS DE PC HELP

l__m DUCT! PVP* FORMA DE PAGO |
PC Support
C6.6 11,36 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
C6.12 22,73 Debito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
C12.24 28,41 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
Repuestos 170,45 Boucher
Vta Computadoras 562,50 Efectivo / Tarjeta de crédito
Supplier
Toners 100,00 Voucher
Cartuchos 37,50 Voucher
Tintas 5,00 Efectivo / Voucher
Resmas Papel 3,38 Efectivo / Voucher
CD caja 5,45 Efectivo / Voucher
PC Rent
Monitores 2,27 Efectivo / Voucher
Impresoras 341 Efectivo / Voucher
PC's 5,68 Efectivo / Voucher
PC Brain
B6.24 22,73 Debito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
B6.6 6,82 Deébito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
SPOT* 8,52 Efectivo / Voucher
PC Learn 56,82 Efectivo / Voucher
5,68 Efectivo / Tarjeta de crédito
0,06 Efectivo / Tarjeta de credito
0,30 Efectivo / Tarjeta de credito
] 0,95 Efectivo / Tarjeta de crédito
lmp!llldl! m 1,19 Efectivo / Tarjeta de crédito
Acabado 1,14 Efectivo / Tarjeta de crédito
PYME Ware 2.045,45 Efectivo / Tarjeta de crédito




ANEXO 19
PRESUPUESTO DE COSTO DE VENTAS POR TIPO DE SERVICIO

I ATRINESTRE 1
M 1M M T
2907 2907 200, 290, : "%
218,0) 218.0 218, 218, ! %
1163 1183 18,3 1183 ] 3%
20,0) 1.7 18 16.7 ! %)
8.7 33 3 23 833 o 103.3 1% o%
6.7 8, [ 67| 80/ 1% 20.8) 0% 0%
67 67 [ 67 833 1% 156.7} 1% o%
40000} 204
845,0) ed1 841 641,7| 8361,7 % 10260.7] 50% 20%
00 [N % 0% 0% 0%
480,0 0.0 00 450,0| 18000 7% 3990, 1% 65340 10% 15% 177688 19%
00 o4 % % o% %
160,0] 2400 240, 240 1360,0) 10% 3860,0f 19% 8227.2 8% &% 9018.9 8%
90,0 900 90, 80, T20,0] B4 1488,0) 7% 1980,2) I I 3282, 1) I%
16.0) 160 16,0 20, 152,0f 1% 330.0f 2% 435§ % | 7855 %
108 10.8 10.8] 10.8 81,8 1% 178.24 1% 2352 % 0% 408, 0%
12,0 16 16,0 18, 128.0 1% 264,04 1% 3435 1% 1% §03.2] 1%
288,8 red 3, 378 8 24518 18%) 8217.2) 0% 82087} 1% 13% 141695 _uj
0.9 04 0% 0% o% %
0.0 0.0 0.9 0.0 00 ok 0.0| % 0.9) 0% % 0.0 0%
00 o4 0% 0% % 0%
12.4) 127 127| 7 108.0 1% 0% 403 0% oM 538 4
124 127 12,7| 27 108,0) 1% o 40,3 0% % 538 o]
0.9 L 0% 0% 0% 0%
03 03 03 03 27 o4 % 8.5 0% % 11,3 %
03 0.3 0.3 0,34 3.0| 0% 0% 6.1 % % 12,5 0%
1,0 1.0 1.0] 1.0 10,0} 0% 0% 20 4] % 0% 41,8 0%
1.5 18| 1.8 1.8 16.7| 0% 0%| 2.4 0%, % 65,7 %
0| 04 0% 0% % o4
0,0 0.0] 0.0 0,0} 0. -] 0% 24805 4% 4% 43378 &%
00 00 00 0.0] 09) 04 % 87120 14% 14% 151798 13%
0,0 00 0, 0.0 09) ok % 348 5| 1% % §07,2] 1%
0,0 0.0] 0.0 6,0 0.0} (1 0% 11618 2% 2% 20240 2%
0.0 0.0) 0,0 0.0 0.0| 0% 0% 224153 8% 35%,| 39068, 3] 34%
0,0 0.0] 0.0 0,0 0.0} 05 0% 251268} 56% 55% 61204.9 5%,
0,0 o 0% % % 0%
0,0 00 00| 0.0 0.9) o4 0% 00 0% % 0%
0,0 00 0, 0,0f 0,9 0% 0% 0,0 % % 0%
2,0 0.0] 0.0 0.0 0.0] 0% % 0o 0% 0% %
0,0 _00 0.0 0.0] 0.9) 04 0% 0.0] 0% 0% 0%
1367,8 1028,7) 1028, 1482,7]  13737.2) $3120,7)




TABLAS DE DEPRECIACION DE ACTIVOS

ANEXO 20

I EQuIPOS Ao Ty bewier B (@ corie SR 0P
# 0 101
1
L&"‘“" 0 3900 of
1
ol
Computadoras de akquier 0 £ I | El
1
[irescra de aigaier ] 500 o E|
1
[oPs 0 50 | 3
1
rmma.m- 5 9 3
1
3 1@" [
Tacturacion 3 [}
[Central Telelonica ] of 1
[inea Telefonica 0 1
1
[Anifiador 3 10}
[Telefono 0 70}
1
[Suridor de agua ) 80 0]
1
|Extintor 0 30| 10
1
Muebles y Enseres 0 10
1 99,60 9360| 896,40
9 199.20] 796,80
99,60 208,80] 697,20
99,60 38,40| 597,60
60 498.00] 498,00
] 40,00
1 1 1333 2667
1A 26,67 13,33
13,33 40,00 0,00
4] 2
1 33,00 300l 3300
00 66,00 00
Je hemamientas ] 240,00 2 ]
; 120,00 12000] 120,00
120,00 240,00 0
T 7 #020) 536,00] 3.
804,00 1.340,00| 2680,00
804,00 214400] 1.876,00
804,00 204800] 1072,00
375200) 268,00
y) ) 74400 T.440, 1.440,00] 12.960.00)
2.880,00 432000| 10.080,00
2880 7.200,00{ 7.200,00
2. 10.080,00] 4.320,00!




ANEXO 21
TABLAS DE AMORTIZACION DE INTANGIBLES

l Afic de Costo de Ahos de Depreclacion | Valoren
ACTIVOS INTANGIBLES AR Periodo Adquisicin Valor Residual Depreciacién Depreciacién A: mulada libros
Constitucian de la ampresa [1] 0 400 0 5 400,00
1 80,00 80.001 320,00
2 80,00 160,00 240,00
3 80,00 240,00 160,00
4 80,00 320,00 80,00
5 80,00| 400,00 0,00
|Software de disefio 3 3 1500 0 3 500,00 500,00 1.000,00
4 500,00 1.000,00 500,00
5 500,00 1,500,00 0,00
Fionwsrc de operacion 0 0 uﬁﬁi 0 3 1.000,00
1 { 333,33 333,33 666,67
2 333,33 666,87 33333
3{ 333,33 1.000,00 0,00
Software de programacion 4 4 3000 0 3 1.000,00 1.000,00 2.000,00
I_ 5 1.000,00 2.000,00] 1.000,00
Software Antivirus y Mantenimiento 0 ) 700 0| 3 700,00
1 233,33 233,33 466,67
2 233.33| 466,87 233,33
3 233,33 700,00 0,00
Gastos preoperativos 0 o} 0 240,00
asfiterla TAEEAR S SR S s | g ol
-0 Sl
S e -
1 48,00/ 192,00
2 48,00 144 00
3 48,00 96,00
4 48,00 48,00
5 48,00 0,00




ANEXO 22

TABLAS ACUMULADAS DE DEPRECIACION Y AMORTIZACION

DEPRECIACION ANUAL _
Airs = PR, Kits de
s o Multituncié | impresora |  Contral Linea Telifono | Sunider de Musblesy | Pizarra | Matsriales
- T ""d' ds alquiler okl n de oficina n Aniliadot agua ot Enseres acrilica de oficina 7~ 1 | Vaete 3 TOTAL | Acumdade
ARO 1 50,000  1.300,00 300,00 100,00 16,67 186,67, 100,00 60,00 6,00 8,00 3,00 98,60 13,33 33,00} 120,00 536,00 2mzar|  2912,27|
ARO 2 50,00  1.300,00 200,00 100,00 16,67 166,57 200,00f 50,00] 5.00) 800 3.00 99,60 12,33 33,00 120,00} s0400f ta4d000f  A720,27]  7.632,53)
ARO 3 50,00} 1.300,00} 300,00} 100,00/ 16,67 188,87 3,333,338 833} 200,001 60,004 6,00} 6,00 2,00 3,00] 08,0 13,33 804,00 2.480.00f
ARO 4 50,00 23333 £33 200,00f 80,00 5,00} £.00) 8,00 3,00 89,0 804,00f  2.480,00)
ARD § 50,00 233333 2839 200,00} 60,00 5.00} £,00) 5 3,00 99.40] 504,000  2.680.00)
DEPRECIACION
Alra de
Multiruncte | Mullituncié | Impresora | Central Lihea Surddar de S
Mﬂ:'clm ur L e e facturacién | taleténien | tolatonica | ATWAUST | Taléfone ! Extintor . 1| Vahiculo z | TOTAL
417 1,39) 12,00 [ 0.8 0.7 028 10) 189,68
417 1,28 13,00 s 04 0.7 02! 10) 189 61
4.17) 138 13,09 § 05 0.67 0 0] 189 5!
47| 129 13,08 0. 0.7 02 10} 189,69
4,17 1,38 12,08 g 04 087 [} 10) 87,00/ 256,69
417 139 13,08 5 0s 087 028 10} 87.00 255 69
4,17 1,58 13,08 0s 087 028 10) 87,00 273,36
4,17| 1,%8) 13,08 05 087 0,25 10} 87,00 273,36
4,17 1,39 13,00 ] 05 087 0,25 10} 87,00 273,36
4,97} 1,39) 13,89 8 05| 087 0,23 10| 67,00 273,3]
4,47 1,38 13,88 & 0.5 0,87, 0,25 40| 87,00 273,36
4,171 1,3 11,88 Cl 0.5 087 0.25 10| 87,00 273,36
0,004 6ET) LA L) v 0] g D0} b, 04 U 0, 0¢ 138,00 AL 3,47
AMORTIZACION ANUAL
Constitucld Softwars de | Softwars de Ielw-ndl_ - Gastos
ndela | ahe 4 Wantenimis | ***P it bacions)
npresa i 3 on i o8
AR 1 80,0 333,3 FEXRE] 43,00} 8948 894,67}
Allo2 20,0 339, 233,33 4,00} 594,81 1,399,33
Aflo 3 80, 500,00 AR 3333 a00] 11848 2.504,00}
Alio4 30, 400.00 1.000,00) 00l 1 2
Alos 80, 500,00 1.000,00f a000 1520,

e,

18,44
18,44
18,44
18,44)
18,44]
19,44)
18,44
19,44
18,44)
18,44)

(XX TR TS

19,44
233,




ANEXO 23

ANALISIS DE COSTOS
ano 1 afno 2 afo 3 ano 4 afio 5
VENTAS 114.452,8{ 186.053,5] 281.835,6/ 350.307,5] 418.015,7
COSTOS VARIABLES 18.537,2 25.775,3 68.928,7 87.7354| 117.330,7
Costo de servicios vendidos 13.737,2 20.4953 63.120,7 B84.541,0 113.816,9
Comisiones de ventas 4.800,0 5.280,0 5.808,0 3.1944 3.513,8
MARGEN DE CONTRIBUCION 95.915,6] 160.278,2! 212.906,8] 262.572,1 300.685,0
% MARGEN DE CONTRIBUCION 84 86%) T6%| 7 72%
|COSTOS FLJOS 83.451,8] 126.139,2] 175.999,0f 213.069,9] 234.3234
Gastos de Administracion 285098 33.479.8 50.854.6 553216 60.204 4
Sueldos y salarios 97127 10.684,0 11.752,4 12.927.6 14.220,4
Servicios Basicos 36450 4.009,5 44105 48515 5.336,6
Arriendos 3.600,0 3.780,0 12.369,0 12.987.5 13.636,8
Gastos de areas 11.552,1 15.006,3 223228 245551 27.01086
Gastos de Ventas 11.050.8 12.515,7 14,4393 16.891,2 20,0923
Sueldos de vendedores 9.850,6 10.835,7 11.919,3 13.111,2 144223
Publicidad 1.200,0 1.680,0 2.520,0 3.780,0 5670,0
Gastos Operativos 43.133,0| 80.143,7 110.705,2 140.857,1 154.026,7
Depreciacion 29123 47203 94299 75333 7.533,3
Amortizacion 694,7 6947 1.194,7 1.628,0 1.628,0
Sueldos de Helpers, Operad. 39.526,1 747288 100.080,6 131.695,8 144.865,4
Gastos Financieros 758,3 o.ol 0,0 0,0 0,0
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 12.463,BA 34.139,0 36.907,8 49.502,2 66.361,6
Imp. Renty Part Traba (36.25%) 4.518,1 12.375.4 13.379,1 17.944,5 24.056,1
u 7.9457| 1  31.587,7

PC HELP




ANEXO 24
VOLUMEN ESTIMADO DE VENTAS

mes § { mes § mew T mes § mes § maes 10 mes 11 mes 12 afio 1 afio 2 sio 3 wfio 4 afo §

100 120 150 180 200 2001 200/ 200| 200| 288
100 120/ 150, 150, 150 150 180{ 150 150 218
60) 70| &0 80, &0 80 80 115
3 4 § 5 5| B & a B4
0, 0 ) 1 [ 1 4 12]
0f 0 o) 0 D| 1] 0 0
1 1 2 2 3| 3 3 7 54
2 3 3 3] El 3 24 54
3 4 4 4 4 4 5 38 80
3 3 3 A 4 Ll 4 ke it
3 3 3 4 4 32 72
0 0
o 1 0 8
1 1 0 L
1 1 o §
L] 0f 0| 0 0
400 1 140 160/ 16D 160 180, 176
150 4 210 0] 21D| 210] 210 2
0| 70| 100 100 TEO 87

1 ZE 1 10}

3

1.138.4 13636 22727
2.272.7] 7273 3.408,1
14208 1.7045 22727
£11,4 5114 8523
0.0| 5625 5625
0.0 0.9 0.0
1000 100,0 200,0]
78,0 760 1128
18,0 16.0] 250
10,1 1.1 138
10,8 164 21,8
0.0 00 0.0
0.0 23 23
34 0, 34
00 £7 87
0.0 00 0,0]
22y 27213 36364
1.0227 1.2273 14318
4261 5114 8523
568 865 564
ofl
0,0 0.0; 20| 00 0.0 0.0 0.0 00 0.0
33381 e8] 152817  147454]  15.8260] 162578  15.351%8[ 9S.E00.8] 1300800
|  mes 11 mes 12
! B85 .
0.0]




ANEXO 25

INGRESOS VS GASTOS POR SERVICIO

IServicio Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio § % Afio 1 % Afio 2 % Afio 3 % Afio 4 % Afio 5
|PC Support
Ingresos 73820,45 12668415 155771,46 183714,73 213335,08 57% 80% 49% 45% 45%
Gastos Oper. 9361,67 10260,68 13180,80 16561,93 2049382 68% 50% 21% 20% 18%
Gastos Pers. 23188,36 41132,25 45245 47| 48770,02 54747,02 50% 50% 42% 35% 5%
Utilidad 41370,43 75291,2 97345,20 117382,78, 138094,2 59% 69% 65% 68% 67%
Vta Computadoras
Ingresos 2250,00 4835,00 7161,08 11063,86 17093,67| 2% 2% 2% 3% 4%
Gastos Oper. 1800,00 3960,0 6534,00 10781,10 17788,82 13% 18% 10% 13% 16%
Utilidad 450,00 675,00 627,08 282,76 695,15 1% 1% 0% 0% %
|Supplier
Ingresos 3079,30 7305,0 9029,03 11159,88 13793,61 2% 3% 3% 3% 3%
Gastos Oper. 2451,80 6217,2 BZUG,TDI 10713,59 14169 47 18% 0% 13% 13% 12%
Utilidad 627,50 1087,8 822,33 446,29 =375,85} 1% 1% 1% 0% 0%
|PC Rent
Ingresos 54,55 70,23 90,42 102,44 116,07 0% 0% 0% 0% 0%
Gastos Oper. 0,00 0,00 0,00} (J,IIIOJ 0,00F 0% 0% 0% 0% 0%
Utilidad 54,55| 70,23 90,42 102,44 116,07 0% 0% 0% 0% 0%
|PC Brain
Ingresos 50187,50 71968,20 77753,80] 84385,40 81162,66} 39% 34% 24% 21% 19%
Gastos Oper. 108,00 34,93 40,34 4859 53,82 1% 0% 0% 0% 0%
Gastos Pers. 23188,26 4113225 45245 47| 48770,02 54747,02 50% 50% 42% 35% 35%
Utilidad 26891,14 30802,0 32467,99| 34568,79 36361,83 38% 28% 22% 20% 18%
|PC Learn
Ingresos 568,18 760,80, 1018,71 1364,05) 1826,46 0% 0% 0% 0% 0%
Gastos Oper. 15,70 22 45| 32,10 45,91 65,65 0% 0% 0% 0% 0%
Utilidad 552,48 738,3 986,60 1318,14 1760,81 1% 1% 1% 1% 1%
|Docu Help
Ingresos 0,00 0,0 6944318 85831,77 106088,07| 0% 0% 22% 22% 22%
Gastos Oper. 0,00 0,00 35126,78 46367,35 6120491 0% 0% 56% 55% 54%
Gastos Pers. 0,00, 0,00| 17878,88 19666,76 21633,44 0% 0% 16% 14% 14%
Utilidad 0,00 0,00 16437,52 18797,66 23249,72 0% 0% 11% 11% 1M1%
|IPYME Ware
Ingresos 0,00 0,00 0,00 2045455 31602,27 0% 0% 0% 5% 7%
Gastos Oper, 0,00 0,00 0,00 24,49 40,41 0% 0% 0% 0% 0%
Gastos Pers. 0,00 0,00 0,00 21607,21 23767,94 0% 0% 0% 15% 15%
Utilidad 0,00 0,00 0,00 <1177,16 7793,93 0% 0% 0% =1% 4%
[TOTALES In gresos 130059,08] 211424 41 4750178
Gastos Oper. 13737 17| 204805, 113816,8 11% 10% 20% 21% 24%
Gastos Pers. 46376,72 82264, 154895 41 36% 39% 4% 5% 33%
Utilidad 69946,10] 108664 6 206305,59 54% 51% 46% 43% 43%




ANEXO 26

LOGOTIPO PC-HELP




ANEXO 27

NOMBRE: PAULETTE W TELEFONO: 202206 EMAIL:

DIRECCION: PARAISO EDAD: 24 SEXO.  F OCUPACION.  VENDEDORA
(Sector) NORTE

TIENES PC EN CASA?

s R —

QUE TANTO CONOCES DE PC?

BASTANTE L1 w | x]  moo] 1 roco[ ] eas ]

SUFICIENTE NADA
CON QUE FRECUENCIA TIENES PROBLEMAS CONTU PC?
Fopam | o s DR | ! I E I I

C/SEMANA — cnsous | | omes|  Joameses| | sngzs WA
CON QUE FRECUENCIA TIENES PROBLEMAS CON TU PC DE URGENTE SOLUCION?

C/SEMANA in—— cnsoms L1 omes[ ] cromeses| x| mgss.s | Ine;npol |
A QUE HORA DEL DIA?

MARNANA [:i TARDE I | NOCHE L x[m;um:
QUE TIPOS DE PROBLEMAS?
o [ upresoral I PR:AGE"‘A' x] OTROS

RESUELVES EL PROBLEMA EL MISMO DIA?

s [ w A

COMO RESUELVES ESOS PROBLEMAS?

A :)EI ‘;l(.llmm | | oamas a | ]

SEPA DEL TEMA

SILLAMAS A UN TECNICO, QUE TAN RAPIDO EL RESPONDE A TU LLAMADA?

ENUN
INMEDIATAMENTE RAFIDES TIEMPO SE DEMORA WMUCHO

RAZONABLE

COMO CALIFICAS EL SERVICIO QUE RECIBES?

EXCELENTE I: MUY BUENO E ] BUENO I "I E PESIMO :I

EL SERVICIO ES:

LLEVAS EL
A DOMICILIO EQUIPO AL
TALLER

QUE HACES CUANDO SE TE ACABA LA TINTA?

RECARGAS Elm‘o:

CADA CUANTO TIEMPO CAMBIAS EL CARTUCHO O LO RECARGAS?

C/SEMANA E CH5DIAS L_I CMES!_XI C!ZHESESZI Lo ‘__.J > 1—.—|

BMESES TIEMPO

S| CONTARAS CON UN SERVICIO DE SOLUCION DE PROBLEMAS URGENTES LAS 24 HORAS DEL DIA Y A DOMICILIO
ADOPTARIAS ESTE SERVICIO?

s X v ]



CUANTO ESTARIAS DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO , SIN INCLUIR EL COSTO DEL DANO O DEL
SUMINISTRO? (MENSUALMENTE)

s soo[ X]s 1000] ]s 1soo[ s 2000 ]s 2s00[ |

DONDE OBTIENES ACCESO A INTERNET?

CASA:I cveer| x| oFicNA| ]mm:mOD

PARIENTES

DE LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES SENALA CUAL DE ELLAS UTILIZAS Y CON QUE FRECUENCIA

[[] rotocomapo  2msmsx [ x| 2@ [ Toveewms[ | ws [ |
[] meresion e | | s [« Jovemwes[ | ws [ ]
[[] encuapernacion x| | e | |rvezmnes[ x| R[]

TRABAJOS DE 1VEZ X 1VEZX 2 1VEZX2
VEZ AL MES
D INVESTIGACIONES SEeAA SEMANAS ™ ! MESES

S| PUDIERAS CONTAR CON CUALQUIERA DE ESTOS SERVICIOS LAS 24 HORAS DEL DIA Y A DOMICILIO,

CUALES SERIAN?
TRABAJOS
rorocomoo [ Juesesenx |ogEr [ ™[]
ION

... CUANTO ADICIONAL ESTARIAS DISPUESTO A PAGAR MENSUALMENTE, POR LOS SERVICIOS
SELECCIONADOS?

$500___X] $10,00[ | $ 15,00] ] s2000____ 1s2500[ JoTros [

En lo referente a empresas de computadoras, mencione fres que Ud. recuerde

A NINGUNA




Datos

|
i
|
i
i

'Eunm r‘!n!ongn con E mEn ME%
1- LTIENE USTED COMPUTADORA Y| 7

ANEXO 28

EDAD: SEXO: OCUPACION:
TESTUDIANTE
EMPLEADO
EMPRESARIO
OTROS

sC_] = [
(En caso de que su respuesta sea negaliva, por favor pase a la pregunta No. 17).
2- ¢QUE TANTO CONOCE USTED DE DAROS DE COMPUTADORA E IMPRESORA 7
wowre [ wsmcewe [] o [] cemos [ e [
3- ¢CON QUE FRECUENCIA HA TENIDO PROBLEMAS EN CASA CON SU COMPUTADORA Y/O IMPRESORA?

Enunstodedss [ |enwmstodes st Jenunatodstiatf  Jenmmatcdets :};.--.—::l:]snmmmt[::j

veces wwces. vacss Mwecan a 25 veces

4.- 4CON QUE FRECUENCIA HA TENIDO PROBLEMAS EN CASA CON SU COMPUTADORA Y/O IMPRESORA EN LOS QUE
HA NECESITADO SOLUCION INMEDIATA?

R e W
2B veces

5.- ¢ EN QUE MOMENTO DEL DiA HA TENIDO CON MAYOR FRECUENCIA PROBLEMAS EN CASA CON SU COMPUTADORA YO IMPRESORA?

wina  [TT] wes  [TT] seas [ wowess [

6~ ¢QUE TIPOS DE PROBLEMAS EN CASA CON 5U COMPUTADORA Y/O IMPRESORA HA TENIDO CON MAS FRECUENCIA?
coneLcry [ |meResoma [ Jrmocramas [ fovmos E——1
Entiéndass coma Enténdase  como Entidndase  como Ensdndase  como
problemas  del CPU, |protdermas jprobieras. L] jotros  problernas,
problemas con el disco jpropiaments on jrogremes, aguelios fos  retacionedos
dure, drive A 6D, v oires - oo son o L
reiscionados con o [Windows y Ofice o resterarento ¥
‘computador qua impiden loi que su PC hays | emcaonarrentc de
ww utiizacidn. |sacto nectaco por un s computadr,
Vs, lowrs qur mo e3tan
jeonpmeedos en
hos. Pt
|arrmones
7- ¢HA RESUELTO LOS PROBLEMAS EN CASA CON SU COMPUTADORA Y/O EL MISMO DIA7

s O3 w 3

B- ¢COMO HA RESUELTO LOS PROBLEMAS EN CASA CON SU COMPUTADORA Y/O IMPRESORA 7

LLAMG A ALGUN USTED MISMO LO LLAMO AL
CONOGIDO QUE BOUICIOND TECNICO
SEPA DEL TEMA
9.- EN EL CASO DE QUE HA RECURRIDO A UN TECNICO, ; QUE TAN RAPIDO HA RESPONDIDO A SU LLAMADA?

MENOS DEIZHORA [ Juewospe imora[_ ] mg::z [_Juowosoeiow[ | wisoeron [ ]

9- 2COMO CALIFICA EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO TECNICO QUE RECIBIG?
ccamme ) wrweo ] wee [] mmus [ e [
10.- EL S8ERVICIO DE MANTENIMIENTO TECNICO FUE:
ADOMICILIO DMEMD Antbos D
AL TALLER

11.- 81 LE OFRECIERAN EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO TECNICO DURANTE LAS 24 HORAS DEL DiA Y A DOMICILIO, ; QUE TIEMPO DE RESPUESTA
CONSIDERA OPORTUNO OBTENER?

umulam!:lmnam:! um?_:::z I:] m- !: n“:::- I 1

12- ;_nut HA HECHO CUANDO SE LE HA ACABADO LA TINTA?
L T R i R | |
13- EN BASE A SU RESPUESTA DE LA PREGUNTA 12, . CADA QUE TIEMPO REPONE EL CARTUCHO DE LA IMPRESORA O LO RECARGA?
ms [ SO ) S, [ ey ] o

14.- S| CONTARA CON UN SERVICIO DE MANTE] [IC .
DOMICILIO, ; ADOPTARIA ESTE SERVICIO? ( mumma m FAPE.. I'-'I'A, nanuswa. €D, ETC)
SII I NO

15.- s MENSUALMENTE, CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR EL SERVICIO DE M
{Nota: Enﬂindm que los valores indicados a continuacién son por recibir el
)5 ew[ s em

sobre otros servicios adicionales que le

16.- (DONDE OBTIENE ACCESO A INTERNET?

casaf ] cveer| ] orcma] ] { ] mmcosvecmoso [ ]

DE LAS SICUENTES ACTIVIDADES ¢ cu, DEELLAS UTILIZA CON yoou PERIODICIDAD?




i | FOTOCOPIADO 2  — | ] rermms | ] o
i Dénde saca copms con

i:' IMPRESION T VECES FOR SEMANA [:: e | ] rveaws [ ] owa

Por lo general, ; Ddnde imprime sus

[  encuapernacion verrmwen [ oo [ ] vease | ] o=

(Dénde sus

I I R

Déinde 1o realiza con

18- DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS, SERALE LOS QUE A USTED LE GUSTARIA RECIBIR DURANTE LAS 24 HORAS Y A DOMICILIO.
DE LOS QUE UD. ELLJA, SENALE CON EL NUMERO 1 EL MAS IMPORTANTE HASTA EL NUMERO 4 EL MENOS IMPORTANTE.

Fotocopino [

IMPRESION I:I

TRABAJOS DE| kreots: Ertiandase por vabajos e ieesigacitn, s iahor de buscar &n inteime? tods IS SEomMacitn que se obtengs ¥
INVESTIGACION

por interneto El de manera impresa y/o en diskelle 0 gisco).
ENCUADER-
NACION

19.- MENSUALMENTE, ;CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR LOS SERVICIOS QUE UD. PREFIRIO
LN LA PREGUNTA ANTERIOR, CONSIDERANDO UN HORARIO DE ATENCION DE 24 HORAST

ssoo[ ] s1000 ] s1s00 ] s2000 ] 52500 Jorros BT |

20.- EN LO REFERENTE A EMPRESAS DE COMPUTADORAS, MENCIONE TRES QUE USTED RECUERDE

Informacion confldenclal
21.- NOMBRE TELEFONO: EMAIL:
DIRECCION: EDAD: BEXO:

GRACIAS POR SU COLABORACION, Q UN BUI
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