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Resumen

La investigacion presenta el diseio de una propuesta de modelo de
entrepreneurship dirigido al sector familiar y comercializador de productos informaticos
de la zona norte del Distrito Metropolitano de Quito, caso empresa “Comisariato del
Computador”, el mismo que considera el concepto, caracteristicas y elementos del
emprendimiento corporativo recopilados de estudios realizados por la Corporacion Andina
de Fomento, la Fundacion GEM de Espafia, el Gobierno de Espafia y las Camaras de
Comercio, el Fondo Social Europeo, el Ministerio de Educacién y Ciencias dentro de su
investigacion del Fomento de Espiritu Emprendedor, el Centro de Empresas e Innovacion
de Alava - Espafia (CEIA) y la Escuela de Negocios MIT Management Sloan,

Se selecciona el modelo advocado de entrepreneurship, el cual asigna un
presupuesto limitado y una metodologia participativa de trabajo, a través del cual se
analiza el entorno, el giro de negocio, mediante la aplicacion de fuentes primarias de
informacién que seran los insumos para seleccionarla herramienta de control de gestién
que plasme la propuesta de modelo. Los instrumentos de investigacion utilizados para el
desarrollo de este modelo son las encuestas a potenciales consumidores, encuestas a
clientes activos de “Comisariato del Computador”, entrevistas a especialistas, proveedores,
competidores del sector, el andlisis de las cinco fuerzas de Porter; mientras que para
conocer sobre la organizacion se aplica el modelo de negocios CANVAS, el analisis del
factor critico de éxito y FODA.

El resultado del proceso de investigacion es la creacion de un modelo de
entrepreneurship con base a las necesidades organizacionales, de los usuarios externos e
internos, plasmados en la herramienta cuadro de mando integral, el mismo que contiene
objetivos, estrategias y planes de accion generadores de valor e innovadores, dentro del
ambito financiero, del cliente, de procesos internos, formacién y crecimiento; los cuales
seran medidos y monitoreados mediante indicadores que ayuden a la toma de decisiones y
determinacion de acciones preventivas y correctivas; cuyo principales enfoques son

innovar, generar ventajas competitivas y mejorar resultados financieros de la organizacion.

Palabras claves: Modelo de entrepreneurship; emprendimiento corporativo; ventaja

competitiva; cuadro de mando integral
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Introduccion

La presenta investigacion define el concepto de entrepreneurship, sus
caracteristicas, objetivos, importancia, elementos, beneficios y tipos de modelos; a
partir de lo cual desarrolla un modelo enfocado al sector familiar y comercializador de
productos informaticos, partiendo del andlisis del entorno, sector y el diagnostico de la
empresa, estudio caso, “Comisariato del Computador” y recopilando informacion de
fuentes primarias que permitan crear objetivos, estrategias, planes de accion e
indicadores acorde a las necesidades y expectativas de la organizacion, lo cual se

plasma en una herramienta de gestion que esté acorde al tema de analisis.

1. Objetivos

1.1 Objetivo general
Disefiar un modelo de entrepreneurship para el sector familiar y comercializador
de productos informaticos de la zona norte del Distrito Metropolitano de Quito. Caso:

“Comisariato del Computador”.

1.2 Objetivos especificos

Identificar el concepto, caracteristicas, elementos, importancia y beneficios de la
aplicacion del entrepreneurship con el fin de poder emitir un correcto juicio de valor.

Analizar el entorno que rodea al sector familiar y comercializador de productos
informaticos en Quito y conocer las principales caracteristicas y giro de negocio de la
empresa sujeta a estudio, “Comisariato del Computador”.

Establecer la metodologia y las fuentes primarias de informacién que
contribuyan con ideas innovadoras para el disefio del modelo de entrepreneurship.

Seleccionar el modelo de entrepreneurship y la herramienta de control de gestion
que sea compatible con la propuesta

Crear una propuesta de modelo de entrepreneurship que detalle objetivos,
estrategias y planes de accion innovadores y diferenciados, que generen ventaja
competitiva y a su vez mejoren los resultados financieros de la organizacién sujeta a

estudio.
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2. Justificacion

El entorno se encuentra en constante cambio y los mercados cada vez mas
globalizados, con ello el ingreso de nuevos competidores se vuelve mas agresivo y
recurrente, motivo por el cual es necesario que las organizaciones fomenten el
entrepreneurship o emprendimiento corporativo, que se relaciona con crear nuevas
ideas de negocios dentro de la empresa, contemplando sus principales competencias,
ventajas competitivas, innovacion y caracteristicas diferenciadoras; que ayuden a
identificar nuevas oportunidades de negocios que contribuyan al desarrollo
organizacional.

De acuerdo al observatorio internacional de la actividad emprendedora “Global
entrepreneurship Monitor(GEM)”, que describe las principales caracteristicas del
Emprendimiento, el Ecuador se encuentra en el puesto No. 91 frente a 138 economias
del mundo, cuya medicién se hace tomando en cuenta el entorno y caracteristicas
cualitativas como: motivacion, sector, dimension del negocio, internacionalizacion,
innovacion, competitividad y otros rasgos.

Por ello, surge la importancia que las organizaciones identifiquen sus fortalezas
internas, oportunidades dentro del entorno, aprovechen sus procesos, recursos tangibles
e intangibles; pues a partir de este andlisis podran desarrollar ventajas competitivas,
innovar, diferenciarse y crear nuevas lineas de negocio dentro del sector, con el objetivo
de mejorar el posicionamiento y la rentabilidad de la organizacion.

Para que la organizacion conozca la situacion actual interna y de su entorno y
cémo pueden mejorarla, se propone crear un modelo de entrepreneurship junto a un
grupo focal de la empresa, el cual a partir de la aplicacién de encuestas, entrevistas y
herramientas alineadas al emprendimiento corporativo, recopilard informacion para
disefiar objetivos, estrategias, planes de accion e indicadores, acorde a su vision, que
incentiven cumplimiento de nuevas metas, mejore el desempefio organizacional y sean
de utilidad para la toma de decisiones; lo cual se plasmara en una herramienta de
gestion estratégica.

La propuesta de un modelo de entrepreneurship para la empresa “Comisariato
del Computador “pretende generar innovacion y ventaja competitiva en la organizacion,

con la finalidad de mejorar su competitividad y resultados financieros.
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3. Metodologia de investigacion

En el presente estudio de investigacion aplica como metodologia investigativa, el
método cientifico que implica un proceso de razonamiento del tema para generar un
criterio, a partir del cual se cree la propuesta de un modelo de entrepreneurship,
aplicado a la empresa “Comisariato del Computador”.

La ejecucion del método cientifico requiere el analisis del diagndstico de
situacion actual del entorno del sector familiar y comercializador y de la compaiiia, para
proponer un modelo que se base en el andlisis de fuentes bibliograficas, instrumentos
enfocados al emprendimiento corporativo; asi como el uso de fuentes primarias de
informacion, tales como: encuestas, entrevistas e investigacion dentro de la compafiia.
Finalmente se ratificara o rectificara la hipdtesis formulada para el tema de
investigacion sustentado en al analisis mencionado.

Se aplica el método descriptivo-explicativo, a partir de la informacién recopilada
de las entrevistas realizadas a especialistas de sector, competidores, proveedores,
encuestas a clientes activos, potenciales y fuentes primarias de informacion relacionadas
con el entrepreneurship. ElI método descriptivo permite detallar las principales
caracteristicas del emprendimiento corporativo y aplicarlas a un andlisis explicativo de
las posibles causas y efectos del mismo, adaptado a la empresa “Comisariato del
Computador”. Este método permite identificar de forma estructurada las posibles
soluciones innovadores, generadoras de ventajas competitivas y/o directrices a ser
consideradas para el disefio de un modelo de entrepreneurship, que se encuentre acorde
a la realidad y necesidades de la compafiia.

Las fuentes de datos e informacién para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion constituyen los clientes activos y potenciales de la empresa a quien se
dirige la encuesta, el nivel directivo y los empleados de la compafiia con quien se
realiza un grupo focal, entrevistas a especialistas del sector, competidores, proveedores
y la aplicacion de instrumentos, tales como: cinco fuerzas de Porter, modelo CANVAS
y analisis de competitividad. La informacion recabada de las fuentes mencionadas
establece las directrices para el disefio de la propuesta de modelo de entrepreneurship,
cuya metodologia de acopio y procesamiento de informacion sera una herramienta de

gestion estratégica.
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Capitulo primero

Marco conceptual

1. Origen y concepto de entrepreneurship - emprendimiento corporativo

La palabra entrepreneur nacié con el consultor en administracion Gifford
Pinchot quien hizo popular este término en su libro Entrepreneuring en el afio 1985.
Durante los afios 90, el entrepreneurship, también conocido como emprendimiento
corporativo fue asociado a la creacion de nuevos negocios a partir de ideas innovadoras,
dentro de organizaciones en marcha; lo cual les permite conseguir una mejor posicion
estratégica, rentabilidad y competitividad.

Para GEM Espafia-Fundacion Xavier Salas para la Direccion General de la
Politica de la PYME, el emprendimiento corporativo es(2011, 10): “cualquier tipo de
actividad emprendedora que se lleva a cabo desde o0 en organizaciones existentes tanto
publicas como privadas que le permitan generar 0 sostener sus ventajas competitivas,
mediante un adecuado uso de los recursos y un entorno que propicia la identificacion
y/o explotacion de ideas innovadoras por parte de emprendedores corporativos”.

De acuerdo al Gobierno de Espafia y las Camaras de Comercio, el Fondo Social
Europeo, y el Ministerio de Educacion y Ciencias dentro de su investigacion del

Fomento de Espiritu Emprendedor, se define el entrepreneurship como (2007, 10):

una cultura de vida que se caracteriza por tener su propia forma de pensar, actuar y
liderar, centralizada en la vision global de una empresa y encaminada a la creacion o
innovacién de empresas, a través de la planificacion, establecimiento de proyectos y
estrategias enfocadas a mejorar la proactividad, asi como, a fijar oportunidades y
ventajas competitivas que generen menos riesgos y riqueza en beneficio de una
compaifiia.

Estas definiciones se complementan con la establecida por la Escuela de

Negocios MIT Management Sloan que indica(2007, parr. 2):

El emprendimiento corporativo es el proceso bajo el cual equipos en una compafiia
conciben, lanzan y gestionan un nuevo negocio, diferente del negocio tradicional,
apalancando sus activos, capacidades, presencia en el mercado u otros recursos. Sin
embargo, el emprendimiento corporativo va mas alla del desarrollo de nuevos productos
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para innovar en modelos de negocio, canales 0 marcas. Las empresas deben reconocer
que es necesario escapar de la “zona de confort” de sus modelos y actividades
tradicionales de negocio para crear valor a partir de nuevas oportunidades y desafios
empresariales.

2. Objetivos

Los principales objetivos que persigue el entrepreneurship son:
e Impulsar en el equipo de trabajo la innovacion a través del desarrollo o renovacion
de nuevos productos y/o servicios
e Estimular el crecimiento y competitividad de las empresas
e Mejorar los niveles de compromiso, productividad, innovacion y margenes

financieros
3. Caracteristicas

De acuerdo a la Corporacion Andina de Fomento y al Centro de Empresas e
Innovacion de Alava - Espafia (CEIA), las caracteristicas con que una empresa y su
personal debe contar, para fomentar el entrepreneurship son: la descentralizacion, el
pensamiento estratégico, la tolerancia al riesgo, la flexibilidad orientada a obtener
logros, la eficiencia, la participacion, creatividad y capacidad de desarrollar una cultura
emprendedora; donde prime: el trabajo en equipo, la autoestima, el compromiso, la
innovacion, la capacidad de asumir riesgos, responsabilidad, y sentido de pertenencia
(Corporacién Andina de Fomento 2013, 32-37) (Del Teso 2000, varias) (Varela 2011,
1041-1069).

A las caracteristicas descritas, se incorporan cinco caracteristicas fundamentales
que una empresa debe tener para la aplicacion del entrepreneurship:

Innovacion

De acuerdo a un reporte de Emprendimiento en Latino América desarrollado por
la Corporacion Andina de Fomento, la innovacion es “una dimension asociada con la
gestion de un individuo (o grupo de individuos) para convertir nuevas ideas o
tecnologias en productos o servicios comercializables” y “es la capacidad de adaptarse

al cambio o tener creatividad para desarrollar nuevas ideas o proyectos”(2013, 32).
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Diferenciacion

La compafiia debe enfocarse en producir productos o servicios exclusivos, que
no se hayan propuesto por la competencia y que sean asi percibidos por los clientes, de
modo que tengan el deseo de adquirirlos sin escatimar su precio.

La diferenciacion se centra en las actividades de la cadena de valor, es decir
pueden crearse dentro de los siguientes aspectos: el producto, los atributos del producto
0 servicio, el mercado objetivo, la ubicacion, la publicidad y/o en la creacion de
alianzas.

El enfoque para la renovacion organizacional es crear diferenciacion, pues es una
“barrera contra la rivalidad competitiva que crea lealtad hacia la empresa, la marca,
reduciendo la sensibilidad al precio resultante, creando barreras de entrada a los nuevos
ingresantes”(Porter 2009, 60).

Posicionamiento estratégico

El posicionamiento es “involucrar actividades que solo son propias de la empresa
de forma exclusiva”(Hax y Majluf 2004, 25). Existen tres tipos de posicionamiento: por
variedad de productos o servicios, por satisfaccién de necesidades de determinados
grupos o el posicionamiento por acceso, el cual segmenta los clientes segin sus
necesidades de servicios.

La estrategia es desarrollar actividades mejor o de forma diferente a la de la
competencia. De acuerdo al libro ;Qué es estrategia?, escrito por Michael Porter, “es la
creacion de un posicionamiento de valor tnico”. Por lo tanto, el posicionamiento
estratégico es seleccionar actividades diferentes a las de la competencia(Emprendedor
2014, parr. 7).

Ventaja Competitiva

También conocida como factor critico de éxito, es el elemento que permiten a la
empresa lograr los objetivos establecidos a través del posicionamiento superior a la
competencia lo cual genera una mayor rentabilidad.

Se puede determinar ventajas competitivas dentro de una empresa, a través del
analisis de factores externos. Con esto se pretende brindar una respuesta oportuna y
anticipada a cambios externos, mediante el desarrollo de tres habilidades: habilidad para
descubrir cambios, habilidad de respuesta oportuna y flexible y habilidad para
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aprovechar las oportunidades. Para ello, se requerird realizar un analisis del entorno
para detectar posibles cambios y tener flexibilidad para redistribuir recursos.

Ademas, se puede determinar ventajas competitivas dentro de una empresa, a
través del analisis de factores internos, cuyo origen seran son los recursos y capacidades
internas a través de factores de eficiencia, calidad, innovacion y satisfaccion al cliente.
Para ello, sera necesario realizar un analisis de deteccion de ventajas y recursos
disponibles

El profesor e investigador de Harvard Business School, Michael Porter, sefiala
que tanto el sector industrial como sus empresas integrantes, deben crear estrategias
competitivas, a partir del profundo conocimiento de la industria, el giro de negocio y los
competidores; pues esto permite determinar correctas estrategias organizacionales a

nivel financiero, comercial, de mercadeo, entre otros aspectos.

Un enfoque interesante para la planificacion de la estrategia corporativa ha sido el
propuesto por Michael E. Porter quien manifiesta que existen cinco fuerzas que influyen
en la rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. Por tanto, la
organizacion para evaluar ventajas competitivas, debe evaluar los objetivos y recursos
frente a estas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial (Bittan 2006).

A continuacion, se presentan las cinco fuerzas de Porter:
Gréfico 1
Cinco fuerzas de Porter

Amenaza de Amenaza de
Rivalidad entre entrada de negociacion negociacion productos o

Competidores nuevos de los de los clientes servicios
competidores competidores actuales sustitutos

Fuente: (INEC 2010, 50)
Elaboracion: Investigador

Competitividad

Es la capacidad de una empresa para desarrollar y mantener ventajas
competitivas que le « permiten sostener una posicion destacada en el sector o entorno
socio economico en que actda” (Mintzberg 1997, 50). Algunos factores de evaluacién

de la competitividad son: precio, calidad, eficiencia, servicio postventa o tecnologia.
4. Elementos para la aplicacion del emprendimiento

La estrategia de Guth y Ginsberg (1990) propone que un modelo de

entrepreneurship puede integrarse con la administracion estratégica. Para ello, los
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principales elementos que deben ser tomados en consideracion son: “la comprension del
entorno, el comportamiento del mercado y el liderazgo estratégico y del desempefio
organizacional asociado al emprendimiento corporativo”(Corduras, Guerrero y Pefia
2011, 14).

5. Importancia

La importancia de llevar a la practica el entrepreneurship radica en que:

una administracion adecuada de los recursos que posee la organizacion, puede ayudar en
el desarrollo de ideas creativas e innovadoras que seran la base de una ventaja
competitiva y por lo tanto de una creacion de valor o rendimiento econémico para la
organizacion”, segiin lo la investigacion de Emprendimiento Corporativo en Espafia,
realizada por la Fundacibn GEM de Espafia-Fundacion Xavier de Salas para la
Direccién General de Politica de la PYME (Corduras, Guerrero y Pefia 2011, 16).

6. Beneficios

Seguln el documento investigativo sobre Emprendimiento Corporativo en Espafia
realizado por la Fundacion GEM de Espafia-Fundacion Xavier de Salas para la
Direccion General de Politica de la PYME, los principales beneficios del
entrepreneurship son(Corduras, Guerrero y Pefia 2011, 12):

e Incentiva la creacion de valor mediante la determinacién de objetivos
estratégicos y ventajas competitivas

o Mejora el desempefio empresarial mediante la creacién de espacios para el
surgimiento de ideas innovadoras entre los empleados, donde pueden surgir
nuevas propuestas de productos, servicios, nuevas lineas de negocio o el
desarrollo de nuevos procesos internos

e Mejora los margenes de ganancia a partir del crecimiento del nivel de ventas,
nivel de rentabilidad, etc.

o Mejora el posicionamiento de la empresa
7. Modelos de entrepreneurship

Un modelo de entrepreneurship se refiere a conformar un equipo de trabajo

enfocado en investigar, analizar y crear nuevas oportunidades de negocio apoyandose
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en los recursos, capacidades, activos tangibles e intangibles y posicionamiento de
mercado que dispone una organizacion.

Sin embargo, es importante mencionar que la rama del entrepreneurship es
relativamente nueva dentro del campo de la investigacion; por ello, durante el periodo
de investigacion se pudo identificar que no existen ain teorias totalmente definidas y
homologadas, en consecuencia las definiciones y otros elementos variaran segin el
autor.

De acuerdo a la investigacion realizada a 30 empresas estadounidenses por la
Escuela de Negocios MIT Management Sloan, a continuacion se presentan los cuatro
tipos de modelos de entrepreneurship que pueden ser aplicados en las compafiias, segin
su estructura organizacional(Wolcott y Lippitz 2007, parr. 1):

Modelo oportunista

Este modelo es aplicable en empresas con una fuerte cultura organizacional y
con un equipo gerencial intrépido capaz de explorar una nueva alternativa de negocio.

Modelo habilitador

La premisa es que la empresa no requiere una empresa muy estructurada, “los
empleados de una organizacion estaran dispuestos a crear y desarrollar nuevos
conceptos alineados a la estrategia organizacional si cuentan con apoyo Yy los recursos
adecuados.”(Wolcott y Lippitz 2007, parr. 6), tal como lo hace la organizacion Google.

Modelo advocado

En este caso “la empresa asigna responsabilidad y autoridad sobre la creacion de
nuevos negocios a un grupo destacado de personas encargadas de crear y gestar nuevos
negocios al tiempo que destina presupuestos modestos o limitados al grupo”(Wolcott y
Lippitz 2007, parr. 7); su enfoque es que se integre a las distintas areas en este proceso.

Modelo productor

Este modelo “crea y apoya organizaciones formales internas con presupuestos
considerables y gran influencia sobre otras unidades de negocio”

“Una vez la vision, la comunicacion, la cultura empresarial y los objetivos de negocio
estén definidos, se debe hacer un anlisis sobre las capacidades, recursos e implicaciones

industriales y de mercado que se deben considerar y asumir para cualquiera de los modelos de

emprendimiento corporativo expuestos”(Wolcott y Lippitz 2007, pérr. 7).
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8. Breve descripcion de las herramientas de gestion aplicables a la propuesta del
modelo de entrepreneurship

La utilizacion de herramientas de gestion permiten “planificar, organizar, operar
y controlar los procesos, actividades y recursos de la empresa relacionados a los bienes,
servicios y sistemas de la informacion de una empresa”(Bueno Campos 1989, 9). Sus
principales aportes son que todos empleados participan en los procesos, sirven para
alinear objetivos y permite “hacer frente a los constantes cambios del mercado asi como
asegurar una posicion competitiva”(CreceNegocios 2011, parr.1).

Se precisa mencionar que un adecuado seguimiento y monitoreo de la gestion
organizacional es una labor que toda empresa debe realizar para alcanzar los objetivos y
metas esperadas, pues contribuye a una correcta toma de decisiones y segun los
resultados alcanzados puede servir de base para el establecimiento de planes de mejora
y el surgimiento de iniciativas innovadoras a nivel general u especifico.

Las principales caracteristicas de las herramientas de gestion son: la integridad,
la oportunidad, la generalidad, la eficiencia, la totalidad, la creatividad e impulso a la
accion(Bueno Campos 1989, 12).

Tomando en consideracion los modelos de entrepreneurship expuestos, a
continuaciéon se presentan las principales herramientas de gestion existentes y se
seleccionara aquella que mejor se adapte a la propuesta de modelo de entrepreneurship

aplicada al caso “Comisariato del Computador”’(Mendez Alvarez 2009, 21,27,29):

8.1. Cuadro de mando integral (CMI):

Es una herramienta gerencial que integra la vision y mision organizacional a los
objetivos y estrategias operacionales agrupados en cuatro perspectivas: financiera,
clientes, procesos y aprendizaje, medidos a través de indicadores. Representa un
instrumento de diagnostico y alerta sobre cumplimiento de los objetivos estratégicos
que permite evaluar, mediante una serie de indicadores, el desempefio global de la
organizacion enmarcado hacia la creacion de ventajas competitivas.

La interpretacion de las perspectivas de esta herramienta es que un empleado
bien capacitado y satisfecho, aportara ideas creativas e innovadoras que mejoren los

procesos de la organizacién para asi brindar un servicio de calidad, lo cual generara
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satisfaccion, fidelizara al cliente y dara como resultado el incremento de rentabilidad y
mejores resultados financieros.

Su principal proposito sera mejorar la rentabilidad, a partir de la satisfaccion de
las necesidades de los clientes externos e internos y la optimizacion de procesos
internos de la empresa.

Las principales ventajas de esta herramienta son que no s6lo evalia una
perspectiva sino que analiza y relaciona varias simultaneamente e identifica la relacion
causa-efecto que ayuda a tomar medidas preventivas y/o correctivas. En cuanto a las
debilidades, se encuentra que no analiza el entorno ni las leyes que rigen al sector y

tampoco evalla a los proveedores.

8.2. Gestion de calidad total:

La herramienta de calidad total encamina todos los procesos hacia la excelencia,
lo cual permite obtener ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes. Su
enfoque principal es ofrecer productos y servicios correctos, sin eludir exigencias de
competitividad, tales como: satisfacer las necesidades de los clientes; ademas, el equipo
de trabajo y los procesos organizacionales deben estar orientados a los clientes, con la
finalidad de ofrecer la calidad competitiva que el mercado exige, esto permite
minimizar costos y tiempos de entrega que da como resultado la eficiencia
organizacional.

Los principales beneficios de esta herramienta son que con la estandarizacién de
procesos Yy actividades, a través de documentacion o normativa; mejora el
funcionamiento de la empresa, la toma de decisiones, la comunicacion, la adaptacion al
cambio que exige el mercado y la rentabilidad empresarial, pues como consecuencia de
los descrito se reducen costos y se refuerza la confianza a los clientes.

En cuanto a las limitaciones, se detecta que se requiere gran esfuerzo y tiempo
para lograrlo, junto con el suficiente talento humano, material y tiempo para poder
levantar la informacion requerida y alcanzar las metas de deseadas. Ademas, en
ocasiones se puede generar mucha documentacién que no se logra socializar al personal

para su aplicacion.
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8.3. Benchmarking:

Es una herramienta con la que se puede analizar el desempefio de la empresa
mediante la comparacién con los competidores de la industria para mejorar los procesos
organizacionales y tomar las mejores practicas existentes, con el objetivo de contribuir
al logro de las metas organizacionales.

Las ventajas identificadas son que se puede crear una cultura de mejoramiento
continuo, pues al evaluar y hacer pronosticos sobre el comportamiento de la empresa
frente a su mercado, se puede identificar puntos de mejora en el desarrollo de
actividades, lo cual contribuye a fijar objetivos encaminados al cumplimiento de la
planificacién estratégica; mientras que las desventajas son que es un instrumento que
demanda altos costos econdémicos dado su enfoque en actividades agregadoras de valor
que requiere personal especializado y en muchos casos los planes de accion establecidos

requieren de elevados montos de inversion que en ocasiones no llegan a cumplirse.

8.4. Estados financieros:

Es una herramienta a través de la cual se analiza la situacion actual de la
empresa, se identifica puntos de mejora, sirve para la toma de decisiones y es de interés
para inversionistas, accionistas, duefios, entidades de control, etc. En contraste, las
debilidades analizadas son que los datos son historicos, por ende no se visualiza con
total claridad el comportamiento real de la organizacion; para lo cual es necesario
complementar con informacién sobre el entorno, marketing y activos intangibles, tales

como: personal, operaciones, logistica, etc.
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Capitulo segundo
Analisis del sector familiar y comercializador de productos
informaticos y de la empresa, estudio caso “Comisariato del

Computador”

1. Anadlisis del entorno del sector familiar y comercializador de productos

informaticos

Las empresas del entorno del sector familiar y comercializador de productos
informaticos son organizaciones conformadas con capital familiar, cuya administracion,
toma de decisiones y control estan lideradas por los fundadores y seran traspasadas a
sus herederos. Su giro de negocio consiste en la intermediacion entre el productor y
cliente para la compra y venta de productos informéticos, generalmente al por menor.

Las principales caracteristicas de esta naturaleza de empresas son: que sus
integrantes tienen un alto sentido de pertenencia, responsabilidad y compromiso.
Ademas, existe confianza, continuidad en la trasferencia de conocimiento, experiencia y
habilidades a los descendientes. Sin embargo, también presentan debilidades, tales
como: complejidad y dificultad en la gobernanza ya que pueden mezclar temas
personales con profesionales, existe informalidad en el cumplimiento de politicas y
procedimientos organizacionales, junto a una poca importancia de captacion y retencion
de talento humano externo; lo cual puede impactar el desempefio empresarial.

Bajo esta consideracién, a continuacion se presentan datos estadisticos que
impactan el desenvolvimiento de este sector y justifican la creacion de una propuesta de

modelo de entrepreneurship, aplicado a la empresa Comisariato del Computador.
1.1. Oferta

De acuerdo al directorio de empresas 2015 del Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (INEC), en la provincia de Pichincha, cantén Quito existe un total 115
empresas PYMEs dedicadas a la venta de productos informaticos y equipos periféricos

en establecimientos especializados; de las cuales el 77% se encuentran ubicadas en la
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zona norte de la ciudad; y de ellas, 31% (27) son empresas familiares y
comercializadoras de productos informaticos (INEC 2015).

1.2. Demanda

De acuerdo a la pregunta: “;En tltimos 12 meses ha usado computador?” (INEC
2016) que forma parte de la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo
(ENEMDU) del afio 2016, publicada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
filtrando por las variables: personas que viven en zona urbana, jefes de familia y
alfabetos; se identifica que en el norte de Quito existen un total de 1°720.039 habitantes,
de los cuales 1°238.428 (72%) han usado computadoras mientras que 481.611
habitantes (28%) en esta zona de influencia no han usado ordenador. Esto significa que
existe un mercado potencial estimado del 28% de la zona urbana del norte de Quito que
tendra la necesidad de adquirir un computador, lo cual justifica que la empresa
Comisariato del Computador cree un modelo de entrepreneurship con el objetivo de
generar valor agregado a las actividades, productos y/o servicios que ofrece actualmente

para captar un mayor numero de clientes.

Gréfico 2
Porcentaje de uso de computadores en el norte de Quito

Uso de computadores

M ¢En ultimos 12 meses ha
usado computador?

M Si

[ No

Fuente: (INEC 2010)
Elaboracion: Investigador

De igual manera, en referencia a la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y
Subempleo (ENEMDU) 2016, se analizé la pregunta: “¢En ultimos 12 meses para qué
usé Internet?” (INEC 2016); a partir de la cual se evidencia que en el sector norte de

Quito, el 41% utilizé esta herramienta para obtener informacion, el 30% para
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comunicacion en general, el 20% para educacion y aprendizaje y el 9% restante para
otras actividades.

Gréfico 3
Uso del Internet

Uso del Internet
® En ultimos 12 meses para

qué uso Internet?

® Obtener informacién

= Comunicacién en general
‘ Educacion y aprendizaje
Fuente: (INEC 2010)
Elaboracion: Investigador

Las ciudades que utilizan principalmente Internet son: Pichincha, Azuay y

Guayaquil; a nivel nacional el consumo bordea el 31,4%.
1.3. Macroentorno

Para analizar el macroentorno, se utilizo la herramienta “matriz de probabilidad-
impacto”, que consiste en definir temas de analisis por factor del entorno y evaluar la
probabilidad de impacto negativo o positivo de los mismos sobre el sector. Cada tema
tiene asignado un nimero y en la matriz se ubica el nimero del tema junto con la flecha
con direccion arriba o abajo en el cuadrante de probabilidad de impacto negativo que
corresponda.

Para identificar los factores relevantes que afectan el entorno de este sector, se
realizaron entrevistas a especialistas del sector, principales proveedores de la empresa y
competidores, cuyas preguntas y resimenes pueden verse en la seccion Anexos. (Ver
Anexos 1,2,3y4)

A continuacion, se detallan los principales factores que impactan el entorno del
sector.
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1.3.1. Factores del entorno econémico-legal

Tabla 1
Factores del entorno econémico-legal

ASPECTO ECONOMICO-LEGAL

Probabilidad
0% - 20%] 20% - 40% | 40% - 60% | 60% - 80% | 80% - 100%

= 44 2 ¢
% % Alto 34
22
g S 5 f
g § Medio 14

S :

- Bajo

Temas analizados:
1. Reduccion del porcentaje de impuesto al Valor Agregado (IVA)
2. Alza de tasas de interés de los créditos de consumos

3. Caida del precio del petréleo
4. Constantes cambios en la ley aduanera ecuatoriana

5. Restricciones al ingreso de importaciones

Fuente: Entrevistas
Elaboracion: Investigador

1. De acuerdo a la Ley de Solidaridad y Corresponsabilidad Ciudadana, que
entrd en vigencia mediante Registro Oficial el 01 de junio de 2016 generd un impacto
negativo en el consumo debido al incremento del impuesto al valor agregado (IVA) del
12% al 14%. Sin embargo, desde junio del 2017, el IVA retornd al 12% lo cual impulsa
nuevamente al sector terciario (comercio).

2. Alto volumen de impacto negativo de ventas a crédito a clientes debido al alza
de tasas de interés para créditos de consumo realizado por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera mediante Resolucion 154-2015-F.

3. Alto volumen de impacto negativo por caida del precio del petréleo que
impacta la economia y actividad comercial a nivel nacional como internacional.

4. Alto volumen de impacto negativo en el comercio por constantes cambios en
la ley de aduanas ecuatoriana afecta al sector importador y encarece los bienes finales
que no son producidos localmente.

5. Alto volumen de impacto negativo por la implementacion de salvaguardias y
sobretasas arancelarias restringen las importaciones y aumentan el costo de varios

bienes finales, entre ellos los tecnolégicos; lo cual afecta significativamente el nivel de
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costos, ventas y margenes de utilidad de las empresas.! Sin embargo, a inicios de Junio
2017, el Ministerio de Comercio Exterior emitio la resolucion Nro. 006 en la cual cre6
un cronograma de tres meses desde abril hasta junio 2017, donde se desmantelaran las
salvaguardias paulatinamente hasta llegar a cero. Esto estabiliza el entorno econémico y

mejora la oferta de productos para el consumidor.

1.3.2. Factores del entorno socio-cultural

Tabla 2
Factores del entorno socio-cultural
ASPECTO SOCIO-CULTURAL
Probabilidad
0% - 20%] 20% - 40% | 40% - 60% | 60%0 - 80% | 80% - 100%
(@]
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Temas analizados:

1. Fomentar el uso de tecnologias de la informacién (uso de computadoras e internet) en
escuelas, colegios y universidades.

2. Tendencia a masificar el uso de tecnologias de la informacion (uso de computadoras e
internet)

3. Preferencia de los clientes en adquirir equipos informaticos durante sus viajes al
extranjero.

Fuente: Entrevistas
Elaboracion: Investigador

1. Bajo volumen de impacto negativo (oportunidad) en fomentar la educacion
sobre el uso de tecnologias de la informacion en escuelas, colegios y universidades ya
que mejora la competitividad y contribuye al desarrollo del pais.

2. Bajo volumen de impacto negativo (oportunidad) en masificar el uso de

tecnologias de la informacion con el fin de modernizar las instituciones publicas y

L El dia 24 de abril de 2017, el Ministerio de Comercio Exterior emitié un anuncio en el que
indica que las medidas de salvaguardias serdn desmanteladas en este junio 2017, motivo por el cual este
factor de analisis del macroentorno esté sujeto a variacion. “La medida responde a la Resolucion No. 021-
2016, adoptada por el Pleno del COMEX el 06 de septiembre de 2016 y publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No. 456 de 11 de marzo de 2015 y sus modificaciones, donde consta que el 40% de
sobretasa arancelaria deberd reemplazarse por 35%; y, el 25% de sobretasa arancelaria sustituirse por
15%.”

Esta noticia ha sido publicada originalmente por Diario EL TELEGRAFO bajo la siguiente
direccion:http://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/economia/8/desde-hoy-rige-reduccion-de-salvaguardias-
arancelarias-en-ecuador
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empresas privadas lo cual incentiva la demanda de equipos informaticos y mejora la
rentabilidad del sector comercializador informatico.

3. Alto volumen de impacto negativo que los clientes prefieran comprar equipos
informaticos a precios mas competitivos en el exterior afecta significativamente el nivel

y margenes de ventas de las empresas comercializadoras de productos informaticos.
1.3.3. Factores tecnoldgicos

Tabla 3
Factores tecnoldgicos

ASPECTO TECNOLOGICO

Probabilidad
0% - 20%] 20% - 40% | 40% - 60% | 60% - 80% | 80% - 100%
(@]
S o Medio
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Temas analizados:

1. Importacion de equipos informéaticos de menor calidad a precios elevados.

2. Baja especializacion tecnoldgica de los vendedores de productos informaticos
3. Bajo desarrollo tecnolégico, fabricacion y ensamblado de equipos y accesorios
informéaticos nacionales

4. Bajo fomento de investigacion y desarrollo sobre temas tecnoldgicos en el pais

5. Establecimiento de convenios comerciales y tecnoldgicos con paises desarrollados

Fuente: Entrevistas
Elaboracion: Investigador

1. Existe un alto volumen de impacto negativo en ventas por la limitacién de
cupos de importacién lo cual ocasiona la oferta de equipos informaticos importados de
menor calidad a precios elevados, dado el incremento de aranceles, salvaguardias e
impuestos; lo cual mejorara con la eliminacién de las salvaguardias.

2. Alto volumen de impacto negativo sobre la baja especializacion tecnoldgica
de los vendedores de productos informaticos ocasiona brindar un mal nivel de servicio e
incorrecta asesoria técnica a las necesidades de los clientes.

3. Bajo volumen de impacto negativo (oportunidad) de incentivar la fabricacion
y ensamblado de equipos y accesorios informaticos nacionales que contribuyen al
desarrollo tecnoldgico ecuatoriano y fomenta el empleo de personal nacional.

4. Bajo volumen de impacto negativo (oportunidad) de fomentar en el pais la
investigacion y desarrollo sobre temas tecnolégicos que mejoran la competitividad y

convierte al pais en un productor de tecnologia a nivel mundial.
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5. Bajo volumen de impacto negativo (oportunidad) sobre establecer convenios
comerciales y tecnoldgicos con paises desarrollados para que profesionales tengan
oportunidad de asistir a capacitaciones sobre nuevos métodos, técnicas y tecnologias de
la informacion que pueden ser replicadas o mejoradas internamente mediante la
investigacion y desarrollo.

En consideracion al analisis realizado, se evidencia que es un sector con un alto
potencial para la aplicacion de un modelo de entrepreneurship, por cuanto son
organizaciones que estan en constante innovacion, con altas posibilidades de captacion
de nuevos clientes e incremento de ventas; con base en lo cual se puede tomar
decisiones respecto a los objetivos, estrategias y planes de accidén innovadores que
generen ventaja competitiva y mejoren los resultados financieros de las empresas del
sector.

En contraste, es importante considerar que es un sector con altos niveles de
inestabilidad econémica por el constante cambio de la ley aduanera y tributaria, con un
elevado nivel de competidores y poca diferenciacion entre ellos; motivo por el cual
deben estar permanentemente preparados para adaptarse a los cambios y exigencias del

entorno, de modo que puedan permanecer competitivos y rentables dentro del mercado.
2. Andlisis organizacional
2.1. Seleccion del sector y subsector

De acuerdo a la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), la
empresa “Comisariato del Computador” pertenece al sector y subsector descrito a

continuacion:

Tabla 4
Sector al que pertenece la empresa "Comisariato del Computador”

Macro nivel ---> Sector general

Sector terciario (servicios)

Meso nivel ----> Sector especifico

Comercio al por menor

Micro nivel ---> Subsector

Venta al por menor y mayor de computadoras y equipo periférico computacional
en establecimientos especializados (G474111 y G465101)

Fuente: (INEC 2010)
Elaborado por: El Investigador
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2.2. Cuota de mercado

A continuacién, se presenta el porcentaje de cuota de mercado que tiene la
empresa “Comisariato del Computador”, respecto al sector familiar y comercializador
de productos informaticos en el norte de Quito. La formula aplicada para el calculo de

la cuota de mercado de la empresa es la siguiente (Agueda 2008, 427):

Ventas de la empresa
Cuota de mercado =

Ventas del sector

Tabla 5
Célculo de cuota de mercado
Descripcion P°'f°‘?”ta.‘? Monto (En USD)
Participacion
Ventas nacionales del sector TICs (a) 3.354.309.668
V_enFas del sector en la provincia de 46.60% 1.563.108.305
Pichincha (b)
Ventas de empresas TICs en el sector
: 77% 1.203.593.395
norte del D.M. de Quito (c) °
Ventas de empresas familiares TICs en
. 31% 373.113.952
el sector norte del D.M. de Quito (d) °
Ventas C. Computador a Dic 2016 (e) 1.000.029
Cuota de Mercado (e/d) 0,2680%

Fuente: (INEC 2010, 427)
Elaborado por: El Investigador

Como se observa en la tabla generada a partir de informacion del directorio de
empresas y establecimientos emitido por el INEC, del total de ventas nacionales 2015
del sector TICs (INEC 2015), el 46,60% provienen de la provincia de Pichincha y de
ese rubro el 77% corresponde a ventas de empresas del sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, del cual se segmenta el 31% correspondiente a empresas
familiares comercializadoras de productos informaticos, con lo que se logra estimar que
la cuota de mercado de Comisariato del Computador es del 0,2680%.

Este dato contribuye a la toma de decisiones, objetivos, estrategias
organizacionales y también sirve para estimar los clientes potenciales a los que dirigir la

oferta de equipos informaticos y demas productos.
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2.3. Generalidades de la empresa “Comisariato del Computador”

La empresa familiar quitefia “Comisariato del Computador” fue constituida por
Gina Calero y Lenin Jara en el afio 1994. Su principal actividad del negocio es la
comercializacion de productos y accesorios informaticos en el Distrito Metropolitano de
Quito, donde dispone de un local ubicado en el Centro Comercial del EI Bosque y en la
Avenida Coldn, donde laboran doce personas, segun el organigrama. (Ver Anexo 5)

Su misiéon es “Somos una reconocida organizacion dedicada a la
comercializacion, asesoria y soporte técnico de productos informaticos a aquellos
amantes de la tecnologia” (Comisariato del Computador 2015)

Su vision es “Ser la opcion mas conveniente, segura y confiable para la venta y

reparacion de equipos informaticos” (Comisariato del Computador 2015)
2.4. Microentorno

La red de actores estd conformada por: involucrados que son personas Yy
organizaciones activamente involucradas y cuyos intereses pueden verse afectados
como resultados de la ejecucion o terminacién; relacionados que son personas, grupos u
organizaciones que no estan directamente involucrados con la ejecucion del proyecto y

competidores en el mercado. (Ver Anexo 6)
2.5. Principales procesos organizacionales

Proceso de adquisicion de equipos, accesorios informaticos y canal de
distribucion

Para satisfacer la demanda de sus clientes, la empresa cuenta con tres firmas
proveedoras directas ubicadas en la ciudad de Miami: Top tecnology, Sunrise
computers y Compuwiz; quienes proveen equipos portatiles y computadoras todo en
uno, de las marcas Dell, Hewlett Packard, Toshiba, Acer y Lenovo (Comisariato del
Computador 2015).

Las computadoras de escritorio (clones), accesorios y repuestos informaticos,
son distribuidas por proveedores locales como: Tecnomega, Digipower, Microchip
Inter, Battery and Scream Laptops y JV Importaciones, que ofrecen una alta gama de

productos importados a precios competitivos(Comisariato del Computador 2015).
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Canal de distribucion

La empresa se provee de mercaderia local e internacionalmente, a traves de un
canal de distribucion indirecto-largo, donde para adquirir mercaderia se contactan a
proveedores mayoristas 0 intermediarios, quienes negocian directamente con los
fabricantes y distribuyen a los proveedores minoristas (empresas) los bienes para la

venta a los clientes.

Gréfico 4
Canal de distribucion de “Comisariato del Computador

Empresa
- Intermediarios (Comisariato —_
Fabricante o) del Cliente
Computador

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador

Segln lo organizacion, utilizar este canal de distribucion eleva los costos y
precios de venta de los productos, pues debido a que el pais no cuenta con produccion
nacional de equipos y accesorios informaticos de calidad, se debe importar los bienes
tecnoldgicos los cuales han sido impactados por el incremento arancelario y de
salvaguardias.

Proceso de ingreso y registro de mercaderia

Una vez ingresada la mercaderia, el asistente contable la clasifica y hace un
inventario segun el tipo, marca, modelo del equipo o accesorio informatico; captura el
codigo a través de un lector y lo registra automaticamente en un archivo Excel. Los
ejecutivos de ventas actualizan el stock de inventario de los productos quincenalmente,
con el fin de establecer érdenes de reposicion de la mercaderia, segun el nivel de
rotacion y demanda de los productos.

Proceso de ventas, servicio al cliente, facturacion y cobranza

La empresa cuenta con tres lineas de negocio:

1. Venta de productos informéaticos (computadores de escritorio o portatiles),
que generd el 89% de los ingresos de la empresa al 2016.

2. Venta de accesorios informaticos, que generé el 1% de las ventas.

3. Servicio Postventa y venta de repuestos: Servicio técnico de mantenimiento y
reparacion de las computadoras portéatiles y de escritorio, incluyendo la venta
de repuestos, gener6 el 10% de los ingresos.

En la primera y segunda linea del negocio, el proceso de ventas inicia cuando el

cliente visita el local en busca de un producto o accesorio informatico; los ejecutivos de
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ventas le brindan asesoria técnica, personalizada y exhiben los modelos disponibles que
cuentan con las funcionalidades y caracteristicas solicitadas. Una vez que el consumidor
escoge el bien a adquirir, se procesa la factura, se procede con el cobro y el cliente
cancela sea en efectivo, cheque o con cualquier tarjeta de crédito. La empresa entrega la
garantia técnica, instala y configura los equipos para la entrega.

En la tercera linea de negocio la empresa ofrece el servicio técnico el cual
mediante una evaluacion técnica del equipo, el especialista tecnoldgico define las
necesidades de mantenimiento, reparacion o cambio de repuestos en equipos portatiles o
de escritorio.

Proceso administrativo-financiero

Una vez facturados los servicios, el area administrativa-financiera realiza el
registro contable de las ventas, cuyas principales formas de pago son mediante efectivo
o financiamiento a través del pago con tarjetas de crédito.

Esta unidad también es la responsable de elaborar y reportar los estados
financieros, declaraciones tributarias, pagos de impuestos y demdas temas
administrativos-financieros.

Dada la confidencialidad de la informacion financiera, se presenta una
aproximacion de los estados financieros del afio 2016, de la empresa “Comisariato del
Computador”, cuya facturacion anual fue de USD 1°000.029,33 (Comisariato del
Computador 2017):
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Tabla 6
Estado de resultados del Afio 2016

Estado de Resultados |

Ingresos

Ingresos por ventas de equipos

$1.000.029,33 100%
$890.026,10 89%

informaticos

!ngresgs_ por ventas de accesorios $10.000,29 %
informaticos

Ingresos por servicios técnicos $100.002,93 0%
Costo de Ventas $835.024,49  83,50%
Utilidad bruta en ventas $165.004,84 16,50%
Gastos Operacionales $146.842,91 14,68%
Sueldos de personal $56.904,47 38,75%
Arriendos $27.000,00 18,39%
Comisiones $25.249,76 17,20%
Pagos IESS $10.127,77 6,90%
Intereses bancarios $8.357,95 5,69%
Mantenimiento y reparaciones $2.864,18 1,95%
Servicios basicos $5.037,73 3,43%
Combustible $1.826,81 1,24%
Suministros $1.776,58 1,21%
Seguros $5.781,46 3,94%
Depreciaciones de activos fijos $1.916,20 1,3%

Utilidad antes de participacion de

$18.161,93

trabajadores 1,82%
Participacion a trabajadores $2.724,29 0,27%
Utilidad antes de impuestos $15.437,64 1,54%
Impuesto a la renta $3.396,28 0,34%
Utilidad neta del ejercicio 2016 $12.041,36 1,20%

Fuente y elaboracion: Comisariato del Computador
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Tabla7
Balance General del Afio 2016

Balance General

Activos corrientes
Caja

Bancos

Cuentas por cobrar

Inventarios

Activos fijos

Muebles de oficina
Equipos de
computacion
Vehiculos

(-) Depreciacion AF

Total Activo

126.029,77

15.652,16
20.678,00
30.783,36

58.916,25

29.178,01

8.727,68
4.980,65

24.991,08
-9.521,40

155.207,78

81,20%

10,08%

13,32%
19,83%

37,96%

18,80%

5,62%
3,21%
16,10%
-6,13%

100%

Pasiwvos corrientes
Obligaciones bancarias por
pagar

Documentos por pagar

Pasivos no corrientes
Obligaciones bancarias por
pagar

Total pasivo

Patrimonio
Capital social

Utilidad del ejercicio
Total patrimonio

Total pasivo y patrimonio

Fuente y elaboracion: Comisariato del Computador

$

©“

$

$

$

155.284,97

2849480  49.62%
1799820  31,34%
1049660  18,28%
"$ 2892809  50,38%

28.928,09
'$ 5742280 36,98%

85.820,72

12.041,36
97.862,08 63,02%
100%

De acuerdo a la informacion financiera proporcionada, se concluye que es una

empresa con liquidez por cuanto el 10,08% del activo corriente se encuentra en Caja, el

13,31% en bancos y el 19,81% en cuentas por cobrar a clientes lo cual representa el

43,20% del total de activos; mientras que 37,93% restante se encuentra en la cuenta de

inventarios.

En cuanto al estado de resultados, se observa que el 83,50% de las ventas

generadas por la empresa estan destinados a cubrir el costo de ventas y el 14,68% de las

ventas estan destinadas a gastos operacionales lo cual permite generar a la empresa una

utilidad neta después de participacion de trabajadores e impuestos del 1,20%.

2.6. Flujograma general de la empresa

En el Anexo 7, se visualiza el flujograma general de procesos del “Comisariato

del Computador”. (Ver Anexo 7)
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2.7. Cadena de valor

Es una herramienta desarrollada por Michael E. Porter utilizada para el
diagnostico interno de la empresa, la cual describe las actividades agregadoras de valor
dentro de la empresa, que van desde la logistica de entrada hasta la de salida. Sus
principales objetivos son realizar un analisis para integrar y optimizar las actividades,
que a su vez permitan detectar fuentes de ventaja competitiva dentro de las unidades
agregadoras de valor(Porter 2014, 20).

A continuacion, se presenta la cadena de valor de la empresa “Comisariato del

Computador™:
Grafico 5
Cadena de valor de laempresa
A Gestion financiera
Procesos Facturacion, cobranzas, arqueo de caja, depdsitos, registros de movimientos contables, generacion de balances, declaraciones de impuestos, némina y pagos.

Gestion de administrativa y de capital humano
Realizacion de requerimientos legales, administrativos, regulatorios con organismos de control y administracion y gestion del personal.

de Apoyo

Gestion de logistica de

repuestos;
Recepcion de mercaderfa;

Gestion de Marketing,

Crear promociones, gestionar
clientes y manejar la marca a

Gestion de operaciones

cuidado y tiempo de garantia al
cliente.

Gestion de logistica de

Control y Administracion de la
salida de inventario

Gestion de servicio post-

Venta de repuestos y

Almacenamiento; y través de canales Mantenimiento de equipos usados y mantenimiento de
Administracion y control comunicacionales. colocacién de piezas. computadoras portatiles o de
de inventario Evaluacion para la mejorar el tiempo| escritorio.

Adquisicion y reposicion de los procesos.

entrada y compras comercializacion y ventas Instalacion y configuracion del salida venta

Definicion de Ofertar los productos, equipo informatico (computadora de| Entrega al cliente de equipos |Resolver reclamos de

especificaciones los Establecer estrategias de ventas, | escritorio o laptop) y accesorios | y/o accesorios informéticos  [clientes Margen
bienes a adquirir condiciones comerciales y segln la necesidad del cliente. nuevos.

Compra de equipos garantias de los equipos Para el caso de mantenimiento, se | En el caso de servicio técnico, | Soporte tecnoldgico al cliente

informéticos informaticos, compra de repuestos (partes y/o |entrega de equipos resueltos el

(computadora portatil o de| Fijar los precios de ventas y tipos piezas) segln el caso. inconveniente. Asesoramiento después de la

escritorio), accesorios y/o de crédito, Da al cliente instrucciones de uso, compra, venta

Servicio al Cliente

PROCESOS PRIMARIOS

Fuente: (INEC 2010)
Elaborado por: El Investigador

2.8. Disefio de la encuesta a clientes activos y potenciales

La presente encuesta otorga informacion para compilar, cuantificar y obtener
informacidn general del sector, pero sobre todo para identificar ventajas competitivas
dentro de la empresa “Comisariato del Computador”, a partir de las necesidades tanto
de clientes activos como potenciales.

Disefio de la encuesta

La encuesta consta de 14 preguntas entre abiertas y cerradas, donde se analiza: la
fidelidad de los clientes, habitos de consumo (demanda de productos), la frecuencia de
compra, los canales comunicacionales mas efectivos, el nivel de posicionamiento dentro

de la mente del consumidor; verificar si los clientes consideran a la empresa innovadora
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en el mercado y determinar sus ventajas competitivas; lo cual permite detectar nuevas
ideas sobre como puede la empresa generar factores criticos de éxito, respecto de los
competidores del sector. (Ver Anexo 8)

Obijetivos de la encuesta

Los objetivos especificos de la encuesta son:
 ldentificar los principales competidores, el nivel de posicionamiento en la mente
del consumidor y determinar el grado de fidelidad de los clientes con el
“Comisariato del Computador”.
o Establecer las principales caracteristicas de los productos y servicios
informaticos que motivan la compra (ha&bitos de consumo) e identificar
oportunidades de diferenciacion para emprender.
« Validar cudles son los factores de innovacion y liderazgo que tiene o puede
impulsar la empresa e identificar los atributos que generan ventaja competitiva o
factor critico de éxito frente a su competencia; e
o ldentificar las fortalezas y debilidades la empresa, segun el criterio de sus
clientes
Determinacion de la muestra de clientes activos y potenciales
Para la recopilacion de informacion, se realizd un muestreo probabilistico
aleatorio simple de la poblacién de clientes activos y potenciales. La muestra constituye
“una parte o subgrupo de esa poblacion y es un medio utilizado para inferir algo acerca
de una poblacion” (Lind, Marchal y Mason 2004, 264).

Variables

Las principales variables a investigar en concordancia con las principales
caracteristicas del entrepreneurship, descritas en el capitulo uno son: la innovacion,
diferenciacion, posicionamiento en el mercado, ventaja competitiva y competitividad.

Calculo muestral para las encuestas

Es importante mencionar que dentro de esta investigacion existen dos unidades
de investigacion (clientes activos y potenciales), es decir se determinaran dos muestreos

para desarrollar las encuestas.
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Poblacion de clientes activos de “Comisariato del Computador”

La empresa “Comisariato del Computador” tiene registrado un portafolio de
1.323 clientes activos que sirve de base para calcular la muestra para el analisis.
La formula fue realizada con base en lo escrito por Roberto Canelos, en su libro
“Formulacién y Evaluacion de un Plan de Negocio. Ecuador”, cuya formula para
determinar la muestra es (2003, 77):

Z?2 % 8%« N
~ (Z2+62) + (e2 % N)
El significado de simbologia es:

n

Z = Valor del nivel de confianza
0 = Varianza Maxima

N = Mercado Potencial

e = Error estimado

n = Tamafio de la muestra

Por lo tanto, el calculo es de la siguiente manera:

Tabla 8
Calculo de la muestra de los clientes activos
Mercado
potencial (N) 1.323
Nivel de confianza 95%
Varianza 0,50
Error muestral 10%
Z 1,9

Z2% 8%« N
n=-——s —6
(Z2« 82)+ (2 = N)

n= 90

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador

El célculo de la muestra determina que se deben realizar 90 encuestas a clientes

activos de la empresa “Comisariato del Computador”.

Poblacion de clientes potenciales de la zona norte del Distrito Metropolitano de
Quito
Para fines investigativos, la poblacion total de clientes potenciales se segmento.

Por ello, la muestra sera calculada sobre la poblacién urbana de la zona norte del

Distrito Metropolitano de Quito, determinada a partir de la informacion obtenida del
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Censo de Poblacion y Vivienda 2010 (INEC 2015)y el plan de desarrollo 2012-2022
elaborado por el Municipio Metropolitano de Quito(2012-2022, 18), cuyas cifras se
detallan a continuacion:

Tabla 9
Poblacién de clientes potenciales en el sector Norte de Quito

Numero Porcentaje
(En millones)
No. Habitantes en Ecuador 14.483.4992 100%
Poblacion total del canton Quito(urbana y rural) 2.239.1913
No. de poblacion urbana del cantén Quito 1.619.146% 72,3%
Poblacién que habita en el sector norte de Quito 897.007° 55,4%
No. Poblacién Urbana que utiliza computadora 645.845° 2%

Fuente: (INEC 2010)
Elaborado por: El Investigador

Una vez establecido que existe un total de 645.845 clientes potenciales que viven
en la zona urbana del norte de Quito y que utilizan equipos informaticos, se procede a
realizar el céalculo de la muestra:

Tabla 10
Calculo de la muestra
Mercado potencial (N) 645.845
Nivel de confianza 95%
Varianza 0,50
Error muestral 10%
. . 1,96
ZewgexN
== = -
(Z2« 828)+ (g2 = N)
n= 96

Fuente: (Municipio Metropolitano de Quito 2011)
Elaborado por: El Investigador

El célculo de la muestra determina que se deben realizar 96 encuestas a clientes
potenciales.

2 El nimero de habitantes del Ecuador fue obtenido del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censo. 2010. (INEC 2016)

3 El nimero de poblacion total de Quito fue obtenido del Municipio Metropolitano de Quito
(2012-2022).

4 El porcentaje de distribucion poblacional fue obtenido del Municipio Metropolitano de
Quito(2012-2022).

°El nimero de habitantes que viven en el sector norte de Quito fue obtenido del Municipio
Metropolitano de Quito (2012-2022).

& Porcentaje de distribucion tomado del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo. 2010.

(INEC 2016)
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2.8.1. Analisis de la informacion obtenida de las encuestas a clientes activos y

potenciales del “Comisariato del Computador”

Una vez identificada la muestra para cada unidad de investigacion, se procedio a
realizar la encuesta. A continuacion, se expondran los resultados obtenidos de esta
fuente primaria de informacion:

Preguntas 1y 2

Las dos preguntas son informativas y de filtro que sirven para delimitar el tipo

de clientes que tiene el “Comisariato del Computador”.

Gréfico 6
Numero de clientes activos y potenciales encuestados
No. No. Nao.

9 4 9
4% 10%

No.

T4

Total
clientes
actives
20

WPersonas naturales  WEmpresas privedas M Instituciones plblicas

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 3. ;Es cliente del “Comisariato del Computador”?. Si cambio ;cual
fue el motivo por el que cambid los servicios del "Comisariato del Computador™?

Se realizaron 90 encuestas a clientes activos, 96 encuestas a clientes potenciales
y durante la realizacion de las encuestas, se identificaron catorce clientes que cambiaron
aun proveedor distinto a “Comisariato del Computador”.

Las principales razones por las que los consumidores cambiaron a otras
comercializadoras son: ubicacion estratégica de otros almacenes informaticos dentro de
la zona de la ciudad sujeta a estudio, la falta de productos tecnoldgicos innovadores que
se diferencien de los demas, la carencia de repuestos especificos de equipos
informaticos, falta de disponibilidad de formas de financiamiento, como: crédito directo
o diferidos a mas de 24 de meses con cualquier tipo de tarjeta de crédito, ausencia de
diagnéstico, reparacion y/o entrega inmediata de los equipos informéaticos con sus
respectivos respaldos de garantias.
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Pregunta 4.1 Enumere 5 empresas comercializadoras de productos informéticos
que usted conozca.

El 85% de los clientes activos tienen como primera opcion de compra al
“Comisariato del Computador”; mientras que el 15% restante de los encuestados
demuestran que su primera opcion de compra seria Cinticomp y Novicompu; es decir
son la segunda y tercera opcién con mayor posicionamiento, como primera opcion,
dentro de la mente del consumidor. En segunda y tercera mencion se encuentran
Computrén y Mundo MAC respectivamente, el resto de empresas estan en la mente del

cliente pero con un bajo nivel de posicionamiento.

Tabla 11
Posicionamiento de las empresas de productos informaticos en la mente del consumidor
Primera mencion’ Segunda mencion | Tercera mencion
. Comisariato del ,

0, 0,
Primer lugar Computador 85% Computrén 8% Mundo Mac 2%
Segundo lugar | Cinticomp 11% Computron 10% | Point technology 8%
Tercer lugar | Novicompu 8% Mundo Mac 6% Megamaxi 4%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 4.2 ¢Quién es su proveedor de productos informaticos actual?
(dirigida exclusivamente a clientes potenciales del “Comisariato del Computador ™)

El 15% de los consumidores no tienen definido un proveedor de productos
informaticos, el 32% compra productos informaticos a distintas empresas y el 53%
compran principalmente en 5 empresas, que se definen como la competencia directa del

“Comisariato del Computador”:

Tabla 12
Empresas competidoras de "Comisariato del Computador"”

No. Competencia de ""Comisariato del Computador"*
Computrén

Novicompu

FDG

Saz

Cinticomp

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

g wNE

" Los porcentajes son calculados de la siguiente manera: (Total de respuesta repetidas por cada
competidor y por cada mencion/ 90 encuestas realizadas a clientes activos). Hay que aclarar que la
sumatoria de porcentajes debe realizarse de manera horizontal. Los porcentajes faltantes corresponden al
resto de empresas que fueron mencionadas por los clientes pero que no son muy conocidas.
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Pregunta 5. ¢(Cuanto tiempo ha sido cliente de su proveedor de equipos
informéticos actual?
En promedio el 75% de los clientes activos y potenciales han mantenido

fidelidad a su proveedor durante un periodo superior a seis meses.

Gréfico 7
Fidelidad de los clientes activos de "Comisariato del Computador"

Mas de tres afios Entre cero y tres
meses

5
5%

De tres a seis meses
18
20%

Entre uno y tres
afios

27
30%

Total clientes -
De seis mesas a un

afio
100% 23
26%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Gréfico 8
Fidelidad de clientes potenciales con sus proveedores
Mas d.llaglrozs afios prol;'rcﬁm‘m'dn

0,
Sikicl Entre cero v tres
meses

10%

i
|
l' Entre uno v tres
afios
32%

De tres a seis meses
9%

De seis meses a un

Total clientes a;:
pntelgl;lales 2504

100%%
Series 1 Punto "Entre uno y tres afios”
Valor: 31 (32%)

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 6. ¢ Como conoci6 a su proveedor actual?
El mejor canal comunicacional para dar a conocer un negocio es la publicidad

voz avoz Y le sigue el Internet y redes sociales, a continuacion su ponderacion:

Gréfico 9
Canales comunicacionales para promocionar las empresas

0%

2%

m Amigos, colegas o

3% contactos

g% = Internet, redes sociales

= Prensa o revistas

- T

= Radic
Toral clientes
186
= Visitas por el sitio

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador
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Pregunta 7. Al momento de adquirir productos informéticos, ¢qué
caracteristicas importantes le ofrece su proveedor actual?

Las 5 caracteristicas mas importantes para los consumidores son: el precio, la
oferta de productos y servicios de calidad, disponibilidad de modelos sofisticados y
accesorios informéticos innovadores, efectivizar garantias técnicas y asesoria técnica y

personalizada.

Gréfico 10
Productos y servicios que prefieren los clientes

— 4%

= Precio
= Calidad

= Modelos de los equipos v accesorios

2%
= — 0%

Garantia técnica
= Asesoria técnica v personalizada
= Funcionahdades

= Atencién dgil v eficiente

1326
\ = Stock de repuestos
\‘ = Descuentos ¥y promociones
Total clientes = Rapidez en la entrega
186 = Ubicacién
= Otros

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 8. Enumere tres productos informaticos que haya adquirido en los
altimos meses

Los 3 principales productos adquiridos en los ultimos tres meses son:
computadoras portatiles, computadoras de escritorio e impresoras, memorias USB,
mouse Y tabletas.

Pregunta 9. ¢Con qué frecuencia compra productos y servicios a su proveedor
actual?

La tendencia de compra es anual, los resultados generados fueron:

Gréfico 11
Frecuencia de compra de los clientes

Semanal Quincenal
1 )

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 10. ¢ Considera a su proveedor como una empresa lider en el mercado

de productos informaticos?, Si o No ¢Por qué?
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Los resultados generados fueron:

Gréfico 12
Opiniones de los clientes activos sobre el liderazgo de "Comisariato del Computador"

Total clientes

activos
Q0
10025
- S

= Mo

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las principales razones a favor y en contra del liderazgo son:

Tabla 13

Opiniones de clientes activos sobre el liderazgo de “Comisariato del Computador”
Opiniones

Positivas Negativas

Soluciones rapidas .
p Mucha competencia

Calidad de productos y servicios Poca diferenciacion
Trayectoria en el mercado
Volumen de clientes

Calidad de productos y servicios
Ubicacioén estratégica

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Los resultados de los clientes potenciales fueron:

Gréfico 13
Opiniones de clientes potenciales sobre el liderazgo de sus proveedores de equipos
informéticos

Total clientes

potenciales
Q6
13020 = S5
= Mo

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las razones a favor y en contra del liderazgo de sus proveedores informaticos

son:
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Tabla 14

Opiniones de clientes potenciales sobre el liderazgo de empresas comercializadoras de

productos informaticos
Opiniones

Positivas Negativas
ARos de posicionamiento en el _
Empresa pequefia y nueva
mercado
Tecnologia de punta Saturacion de competidores

Calidad de productos
Variedad de productos
Buenos precios

Compran directa al fabricante

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 11. ¢Considera a su proveedor como una empresa innovadora en el
mercado de productos informaticos?, Si o No ¢Por qué?

Los resultados generados de las encuestas a clientes activos fueron:

Gréfico 14
Opiniones de los clientes activos sobre lainnovacion que ofrece “Comisariato del
Computador” al sector

Si

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las principales razones a favor y contra del grado de innovacion son:

Tabla 15
Opiniones de clientes activos sobre la innovacion que ofrece “Comisariato del
Computador”
Positivas Negativas
Estan a la vanguardia informatica Deberian aplicar mejores
mundial para poner productos y estrategias de marketing.

servicios a disposicion de sus clientes.
Ofrecen un agil y buen servicio técnico |So6lo es una empresa

que constituye su valor agregado. comercializadora.
tecnologia de punta a precios
competitivos.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Los resultados generados de las encuestas a clientes potenciales fueron:
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Gréfico 15
Opiniones de clientes potenciales sobre lainnovacidon que ofrecen proveedores de
equipos informaticos

37
59 39% Si

Mo

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las razones a favor y contra la innovacion de sus proveedores informaticos son:

Tabla 16

Opiniones de clientes potenciales sobre lainnovacidon de empresas comercializadoras
de productos informéaticos
Opiniones

Positivas Negativas
No hay innovacién en la
empresas ecuatorianas porque
no fabrican produccion

tecnolégica nacional.
No hay mayor diferenciacion de

productos y servicios entre
competidores.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las empresas ofrecen productos
de Ultima generacién conforme a
las tendencias del mercado.

Pregunta 12. ¢/Cudl es la principal ventaja competitiva o fortaleza de su
proveedor actual frente a la competencia?

Los clientes activos del “Comisariato del Computador” consideran que las cinco
principales ventajas competitivas son: la calidad e innovacion en los productos que
venden, precios competitivos, excelencia en la asesoria y servicio al cliente que brindan
los ejecutivos de ventas a los clientes, profesionalismo y conocimientos técnicos del
centro de servicios técnico y ubicacion estratégica de sus locales

Por otra parte, los potenciales clientes consideran que las cinco principales
fortalezas de las empresas del sector son: precios de los productos, variedad de
productos, posicionamiento que tienen las marcas en la mente del cliente, crédito
directo que ofrecen y sucursales.

Pregunta 13. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas considera gque posee su
proveedor actual?

A continuacién, se exponen segun el orden de puntaje, las principales

caracteristicas de entrepreneurship, referidas del criterio técnico de la Corporacion
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Andina de Fomento (2013, 32-37)y al Centro de Empresas e Innovacion de Alava -
Espafa (2011, 1041 - 1069)

Tabla 17
Principales caracteristicas de entrepreneurship de “Comisariato del Computador”
Principales caracteristicas de
entrepreneurship

Dindmica 89
Orientada al mercado 87
Flexible 85
Eficiente 85
Orientacion al servicio al 81
Resistente a la presion

competitiva 78
Estratégica 75

* Sobre un total de 90 clientes activos encuestados®
Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Adicionalmente, se identificaron 7 caracteristicas de entrepreneurship que la

empresa debe fomentar a criterio de sus clientes:

Tabla 18
Principales caracteristicas de mejora®
Principales oportunidades de mejora
Lider 70
Emprendedora 63
Orientacion al riesgo 63
Innovadora 58
Actitud ante el fracaso 51

* Sobre un total de 90 clientes activos encuestados
Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

En contraste, los clientes potenciales consideran que sus proveedores deben
desarrollar las principales caracteristicas de entrepreneurship siguientes:

8 Los valores expuestos en la tabla corresponden al nimero de los clientes activos que estan de
acuerdo con que “Comisariato del Computador” tiene algunas caracteristicas de entrepreneurship
respecto a un total de 90 personas.

% Se consideran caracteristicas de mejora cuando el nimero de opiniones es inferior a 72 clientes
sobre un total de 90 clientes activos, que representa el 80%.
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Tabla 19
Principales caracteristicas de mejora 0

Principales oportunidades de mejora
Orientada al mercado 76
Orientacion al servicio

R 75
al cliente
Eficiente 74
presién competitiva 68
Dinamica 63
Flexible 62
Estratégica 56
Orientacion al riesgo 52
Emprendedora 48
Lider a7
Innovadora 46
Actitud ante el fracaso 40

* Sobre un total de 96 clientes activos encuestados
Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

14. ;Tiene algln comentario o sugerencia de mejora que desee aportar a su
proveedor informatico actual?

Las principales sugerencias que dieron los clientes a “Comisariato del
Computador” son: ampliar el espacio de sus locales, colocar méas vitrinas para la
exhibicion de productos, aumentar el nimero de sucursales en la ciudad, generar valor
agregado en sus servicios, mejorar la publicidad y promocionarse a través de las redes
sociales.

En cuanto, a los clientes potenciales, las principales sugerencias fueron: agregar
el servicio técnico de equipos, mejora en la calidad y stock de productos y mejorar los
precios.

Principales observaciones identificadas en clientes pasivos de “Comisariato del
Computador”

Durante las encuestas, se identificaron catorce personas que fueron clientes de
“Comisariato del Computador” pero cambiaron de proveedor. Los principales motivos
de su cambio fueron: ausencia de repuestos para ciertos modelos de méaquinas, la
importacion tarda mucho, otros competidores ofrecen créditos directos y facilidades de
financiamiento, precios mas competitivos en sus productos informéticos, un mayor
namero de sucursales en lugares estratégicos y servicio técnico con diagndstico

inmediato y respaldo de informacidn a buenos precios.

10 Se consideran caracteristicas de mejora cuando el nimero de opiniones es inferior a 77 clientes
sobre un total de 96 clientes potenciales, quienes representan el 80%.
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Por otra parte, se identificO que las empresas comercializadoras de productos

informaticos por los que se cambi6 al “Comisariato del Computador” son:

Tabla 20
Empresas competidoras de "Comisariato del Computador"

N Empresas competidoras de "*Comisariato del
ro. =
Computador
1. Novicompu
2. Gigabyte
3. Saz Computer
4. Cinticomp
5. Otros (PACO, Zona tecnoldgica, etc.)

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

La frecuencia de compra de los clientes es semestral y anual.

El principal canal comunicacional por el que conocieron a sus nuevos
proveedores es el Internet y las redes sociales, por lo cual se recomienda al
“Comisariato del Computador” que desarrolle estrategias comerciales y de mercadeo e

incursione en el comercio electrénico con el fin de generar ventajas competitivas.

Gréfico 16
Canales comunicacionales para promocionar las empresas

l’ = Amigos, colegas o contactos

= Internet. redes sociales
Prensa o revistas
™

= Radio

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador

Las principales ventajas de sus competidores son: la venta de equipos
informaticos personalizados, variedad de sucursales y mecanismos de publicidad y
promociones.

Finalmente, la principal recomendacién que otorgan los clientes es que las
empresas comercializadoras de productos informéaticos al por menor, generen

diferenciacion en sus productos y servicios.
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Capitulo tercero
Metodologia y aplicacion de fuentes primarias de informacion

para la propuesta de modelo de entrepreneurship

1. Fuentes de informacidn del sector para el modelo de entrepreneurship

La presente investigacion utilizé la metodologia participativa para la obtencién
de fuentes primarias de informacidn que contribuyan al desarrollo exitoso de propuesta
de modelo de entrepreneurship.

Para el desarrollo de este estudio se interactud con la siguiente red de actores:

Tres de especialistas del sector, tres proveedores, tres competidores, clientes
activos y potenciales de la empresa “Comisariato del Computador”

Grupo focal'!, conformado por la Gerencia General, el lider de ventas, el lider
administrativo y dos empleados mas antiguos de la empresa; quienes colaboraron en la
determinacion de la informacion organizacional mas relevante.

El contenido del presente capitulo esta organizado de la siguiente manera:

Inicialmente, se presentardn las herramientas utilizadas para la obtencion de
informacion primaria sobre la situacion actual del sector

Posteriormente, se detallaran aquellas manejadas para el diagnostico interno de

la organizacion
1.1 Fuente 1: Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Michael E. Porter considera que existen cinco fuerzas que establecen las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o sus segmentos. Por ello, es
trascendental que la empresa evalle sus objetivos y recursos frente a estos cinco
factores que inciden en la competencia productiva.

A continuacién, se investigara el sector de comercio al por menor de equipos
informaticos de la zona norte de la ciudad de Quito, donde se analizaran los nuevos
participantes potenciales, la rivalidad entre competidores, el poder de negociacion tanto

de clientes como proveedores y los productos sustitutos. (Ver Anexo 9)

1 Técnica cualitativa de estudio de las opiniones o actitudes de un publico.
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Conclusiones de las cinco fuerzas de Porter aplicado al sector comercializador
de productos informaticos al por menor

Como predmbulo, es importante mencionar que en Ecuador, el sector de la
tecnologia de la informacion tiene un amplio ambito de accion por cubrir. Actualmente,
el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién a través de la
Subsecretaria de Fomento de la Sociedad de la Informacion y Gobierno en Linea, tiene
como objetivo “activar la participacion de los ecuatorianos en la investigacion y
desarrollo e innovacion tecnoldgica con la finalidad de mejorar la productividad del
pais, para ello se requiere crear una cultura informatica, factor que representa una buena
oportunidad comercial para el sector” (2014, 5).

De acuerdo al analisis realizado al sector de comercio al por menor de productos
informaticos, se pudo determinar que quien desee ingresar a competir en el sector
deberd tomar en consideracion lo siguiente:

Industria: El mercado de productos informéticos es favorable por cuanto existe
mayor demanda de uso de equipos, accesorios y servicios tecnologicos gracias al
aumento de servicios de apoyo como: Internet, television pagada, aplicaciones para la
gestion servicios bancarios, de pago de servicios béasicos, etc.

Intensidad de la competencia (rivalidad): El escenario es complejo por cuanto
existen muchos competidores, elevada oferta de productos y poca diferenciacién entre
ellos. Por ello, es necesario que las empresas trabajen en estrategias comerciales, tales
como: descuentos, promociones, combos de bienes, servicios de valor agregado, etc.
que les permita posicionarse frente a la competencia.

Poder de negociacién de proveedores: El sector tiene baja negociacion de los
costos; lo cual evidenciado en la informacion financiera 2016, de la empresa, estudio
caso de la empresa “Comisariato del Computador”, refleja que el 83,50% de los
ingresos esta destinado al costo de ventas y el 14,68% es para gastos administrativos
que son fijos, lo cual le permite generar un margen de rentabilidad en ventas de apenas
1,20%. Se precisa mencionar que reducirlos los costos es complejo porque habria que
realizar reajustes presupuestarios sobre gastos administrativos, de personal y de

arriendos.
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Poder de negociacion de compradores: El sector tiene baja negociacién con los
clientes sobre los precios y calidad de los productos disponibles en el mercado porque
hay mucha oferta y poca diferenciacion.

Productos sustitutos: Se determind que no hay productos sustitutos o que
reemplacen a los equipos informéticos; Unicamente se han identificado productos
complementarios, tales como: tabletas, televisiones inteligentes, etc.

Se concluye que el sector es altamente competitivo; sin embargo, las empresas
que la integran presentan bajos nivel de rentabilidad de ventas porque existe mucha
demanda y poco diferenciacion, lo cual representa un reto para las empresas, pues deben
enfocar sus objetivos organizacionales a estrategias y planes de accidon que brinden

valor agregado a sus productos y servicios.

2. Fuentes de informacion sobre el diagndstico de la empresa para el modelo de

entrepreneurship
2.1 Fuente 1: Modelo CANVAS

El modelo Canvas fue creado por Alex Osterwalder, es “un modelo de negocio
que describe la légica de como una organizacién crea, entrega, y captura valor”
(Confederacion Espafiola de Jovenes Empresarios 2010, pérr. 1).

Esta herramienta tiene como propdsito identificar los elementos agregadores de
valor o propuesta de valor, a través del conocimiento de 9 pilares que generan los
ingresos de la empresa. Estos son: sus aliados, las actividades, recursos claves,
propuesta de  valor; los segmentos de clientes, su relacion, los canales de
comercializacion y cémo es la estructura de costos y flujos de ingresos; a partir de lo
cual se puede establecer la cadena de valor, identificar fortalezas, debilidades para
establecer estrategias de negocio. (Ver Anexo 10)

A continuacion, se presenta el resumen de fortalezas y debilidades identificadas

a través del analisis con el modelo CANVAS™:
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Tabla 21

Resumen de fortalezas y debilidades del modelo CANVAS aplicado a la empresa
“Comisariato del Computador”

Fortalezas

Debilidades

Aliados claves

El principal aliado de la empresa son las emisoras de tarjetas de crédito por
cuanto permiten que el 60% de los clientes que buscan financiamiento puedan
acceder a créditos diferidos para adquirir los bienes o servicios.

Ademés, se destaca la importancia de aliados como las marcas, los proveedores
internacionales y nacionales e instituciones publicas sin los cuales no serfa posible
ofrecer los bienes tecnoldgicos a la venta.

El canal de distribucion de la empresa y el incremento
arancelario a los productos informaticos impactan los
costos y precios de ventas.

Actividades claves

Las actividades claves del negocio son la atencion personalizada y especializada
al cliente lo cual permite ofrecerle el bien o servicio que satisface su necesidad.
Ademéas, la empresa ofrece un servicio postventa, es decir el servicio técnico en
el cual a través de una evaluacion especializada del equipo se define entre 2 a
méaximo 24 horas las necesidades de mantenimiento, reparacion o cambio de
repuestos que requiere el equipo.

La empresa no tiene definido las temporadas en que
existe mayor demanda de ventas de bienes o servicios
técnicos por lo cual en ocasiones pierde ingresos por
ausencia de capacidad resolutiva.

Propuesta de valor

Bienes y servicios de calidad a precios justo lo cual se complementa con el
personal especializado que asesora al cliente en la mejor opcion de acuerdo a su
necesidad.

Bajo nivel de inversion en realizar estudios de mercado
limitan a la empresa identificar ventajas competitivas y
estrategias de innovacion.

El servicio técnico de la empresa brinda un diagndstico certero y efectivo sobre
el estado del equipo informéatico; y ademés da al cliente confianza, seguridad y
garantia en la recepcion y devolucién de los equipos.

La empresa no ha combinado la venta de productos con
servicios complementarios que ayudaria a incrementar
las ventas.

Relacion con cliente

La empresa ofrece atencion personalizada a sus tres segmentos: consumidor
final, empresas privadas e instituciones publicas que implica la oferta de bienes
de acuerdo a las necesidades que cada segmento requiere. Ademas, se creara
combos promocionales conforme las necesidades generales identificadas en cada
segmento, para el caso de organizaciones brinda soporte técnico como parte del
paquete de servicios adquiridos.

La encuesta realizada a clientes refleja que el 75% de los clientes guardan
fidelidad a la empresa por su buen servicio.

Existen ocasiones en que la capacidad organizacional no
abastece para brindar un servicio oportuno a todos los
segmentos.

Segmento de
clientes

La empresa cuenta con un portafolio de clientes activos a partir del afio 2010,
sobre lo cual se definen tres principales segmentos: consumidor final, empresas
privadas e instituciones publicas

Falta de estrategias comerciales por segmento para
mantener la fidelidad de sus clientes.

Recursos claves

La empresa cuenta con recursos monetarios para cubrir con sus obligaciones y
los proveedores le ofrecen crédito y plazos de financiamiento. Ademas, se
recalca las buenas relaciones que mantiene con los clientes, proveedores y
demés red de actores.

En cuanto a lo estructural la organizacion tiene una amplia trayectoria y
especializacion en el campo de accion, motivo por el cual enfatiza la importancia
de contar con talento humano calificado para brindar un excelente servicio a sus
clientes.

Financieros:
Reduccién de liquidez financiera.

Humano:
Limitada capacitacion a los empleados por costo y
gastos de ventas

Canales de
comercializacion

La empresa realiza ventas directas y con asesorfa técnica personalizadas en los
locales del a empresa, cuya estrategia de comercializacion mas conveniente y
efectiva es la publicidad voz a voz.

Bajo nivel de publicidad fisica (fiyers, anuncios,
promociones, etc.)

Flujo de ingreso

Elflujo de ingresos provienen de tres lineas de negocio: 80% de ventas de
computadoras, 10% por ventas de accesorios informaticos y 10% por venta de
servicios técnicos. Se destaca que la permanencia de los niveles de ventas
obedece a un adecuado e innovador stock de productos a precios competitivos.

Reduccion de los margenes financieros de la empresa
debido al incremento del costo por pago de logistica de
importaciones, aranceles y salvaguardias.

Estructura de costos

E183,50% corresponde a el costo de ventas y el 14,68% es para los gastos
operacionales. Las fortalezas en que la empresa cumple con las obligaciones
fiscales puntualmente y ofrece sueldos competitivos al nivel jerarquico y personal
técnico.

Ausencia de una planificacion presupuestaria
mensualizada.

Elevados gastos de sueldos al nivel jerarquico junto con
el incremento de pago de impuestos y altos precios de
arriendo.

Limitado nivel de influencia sobre la creacion
gubernamental de resoluciones, leyes y/o normativas que
impacten los costos de los bienes ofertados.

Fuente: Comisariato del Computador

Elaborado por: El Investigador
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2.2 Fuente 2: Andlisis de Competitividad - Factor critico de éxito de ""Comisariato
del Computador"*

La metodologia del factor critico de éxito consiste en realizar una matriz de
analisis competitivo entre la empresa y los principales competidores (con base en los
resultados de las encuestas); con el objeto de identificar cuéles son las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que tiene la empresa en relacion a sus productos,
servicio, personal de ventas, precio, plaza y promocion; lo cual permite establecer las
ventajas competitivas.

Hay que considerar que el sector de comercio al por menor de productos
informaticos de la ciudad de Quito cuenta con diversos tipos de competidores:
mayoristas, minoristas y personas naturales. Sin embargo, con la finalidad de identificar
el factor critico de éxito de “Comisariato del Computador”, la presente investigacion se
enfoca Unicamente a las empresas comercializadoras familiares de productos
informaticos del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito.

Con base al resultado de las encuestas que se presenta posteriormente, se
determiné que los 5 principales competidores de “Comisariato del Computador” son:

1. Computron: Es una empresa familiar establecida en Cuenca durante el
2003 y tiene doce afos en el mercado nacional. Su mision es “liderar el concepto de
autoservicio de computo en el pais, ofreciendo mas en tecnologia que cualquier otro
retail”(Computrén 2017).

2. Novicompu: Inici6 como empresa familiar y ahora cuenta con locales en
Ecuador, Per( y cuenta con centro logistico en Miami razén por la cual posee mayor
variedad de productos informaticos. Su lema es “todo mas barato” y es reconocida
por la venta de equipos tanto a distribuidores locales como
consumidores(Novicompu 2017).

3. Saz Computer:

“Es una empresa que distribuye y comercializa componentes, partes y piezas
de equipos de computacion, al por menor para todo el Ecuador.SAZ COMPUTERS
se cred hace alrededor de dos afios para satisfacer la demanda del mercado retail y
corporativo”(Saz Computer 2017).

4.Cinticomp: Es una “empresa creada con la finalidad de brindar el mejor

servicio tecnologico del pais, ya que tenemos una amplia gama de productos en las
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mejores y mas reconocidas marcas a nivel mundial; ademas de contar con un
eficiente equipo humano completamente capacitado para ofrecer a nuestros clientes
una excelente atencion y servicio”. (Cinticomp 2017).

5. FDG Computer: La empresa familiar que “brinda soluciones integrales
que permitan mejorar la calidad de vida de nuestros clientes internos y
externos”(Computer 2017).

Investigacion del factor critico de éxito de los competidores

Se investigd las principales fortalezas o debilidades de los competidores, en
funcion a los atributos de los productos ofrecidos, nivel de servicio, plaza, personal de
ventas, precio y promociones; y se realizd una visita (como cliente ficticio) a cada uno
de los establecimientos, donde se solicitd la entrega de cotizaciones de una computadora
portatil Toshiba, con las siguientes caracteristicas: Pantalla tactil de 15 pulgadas,
procesador Intel Core i7 de cuarta generacion, 1 terabyte de disco duro,8 gigabytes de
memoria RAM, una tarjeta de video de 2 gigabytes y sistema Windows 10 original. A
continuacion, se detalla la matriz de competitividad donde se determinaran los factores
criticos de éxito las ventajas competitivas de la organizacion frente a su competencia

directa:
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Tabla 22
Andlisis de competitividad®?

ANALISIS DE COMPETITIVIDAD

Caracteristicas

FDG Computer

Cinticomp | Saz Computer | Novicompu

Computroén

| Comisariato del

I CONCLUSION

| Computador

ATRIBUTOS DEL. PRODUCTO
Amplia oferta de productos F F = = = = Caracteristica comdn positiva
Equipos y accesorios informaticos con
caracteristicas adicionales al estandar D F D D D F Caracteristica comun positiva
disponibles de inmediato
Permanente stock de mercaderia D D D D D D Oportunidad
Productos reacondicionados de fabrica D D F D F F Caracteristica comun positiva
Presentacion D F F F F F Caracteristica comudn positiva
Tiempo de garantias técnicas D F D = = = Caracteristica comdn positiva
Funcionalidades (Rapidez y capacidad de . . .

. N - P F F F F F F Caracteristica comun positiva
almacenamiento del equipo informatico)
ATRIBUTOS DEL SERVICIO
Hora_rlo de atencién ininterrumpido de Lunes a D D e e D e Caracteristica coman positiva
Domingo
Sucursales F F F F F F Caracteristica comun positiva
Entrega a domicilio* D D D D D F Factor critico de éxito
Rapidez en la entrega F F = = F = Caracteristica comin positiva
Servicio postventa (mantenimiento y reparacion) F D F F D F Caracteristica comun positiva
ATRIBUTOS DEL PERSONAL DEVENTAS
Rapidez en la atencion F F F F F F Caracteristica comudn positiva
Atencidn personalizada F F D = = = Caracteristica comdn positiva
Calidez en la atencion D D D D D F Factor critico de éxito
Buena imagen F F F F F F Caracteristica comun positiva
Asesoria técnica al comprar D D D D D F Factor critico de éxito
Intere_s en brindar el mejor producto segtin la D D D D D E Eactor critico de éxito
necesidad
ATRIBUTOS DEPRECIO
Precios competitivos D | D | D | D | D | E |Factor critico de éxito
Tipos de financiamiento F | F | = | = | = | = |caracteristica comuin positiva
ATRIBUTOS DEPLAZA
Ubicacion F F F D F F Caracteristica comun positiva
Facilidad de acceso = = F F F F Caracteristica comun positiva
Cercania F F F F F F Caracteristica comun positiva
Amplitud del local F F = = = D Debilidad
Limpieza D F F F F F Caracteristica comun positiva
Organizacion F F F F F F Caracteristica comun positiva
Parqueaderos D = F D = F Caracteristica comun positiva
ATRIBUTOS DEPROMOCION
Descuentos F F D D F F Amenaza
Promociones D F F D F F Amenaza
Publicidad fisica sobre productos y promociones D F = D D D Debilidad
Publicidad en redes sociales D E D E = D Debilidad

Fuente: Visitas y cotizaciones a la competencia y Elaborado por: El Investigador

12| os competidores de Comisariato del Computador seran definidos a partir de la encuesta descrita posteriormente.
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Determinacion del factor critico de éxito de la empresa a partir de los resultados
del analisis de competitividad
Los competidores del sector de comercio al por menor de productos informéticos

se encuentran en un mercado altamente competitivo, con bajo nivel de diferenciacion y
un sistema de ventas similar. Sin embargo, se pudo validar que las principales ventajas
competitivas de la empresa “Comisariato del Computador” son: la experiencia en el
sector, la calidez en la atencion, la asesoria especializada y personalizada sobre los
equipos y accesorios informaticos requeridos por los clientes segn sus necesidades u
oficios. También la entrega de equipos informaticos a domicilio a instituciones publicas
y clientes frecuentes.

Finalmente, de acuerdo a la investigacion realizada, se pudo determinar que el
“Comisariato del Computador” tiene la calidad del producto y el precio mas
competitivo en el mercado para la laptop Toshiba descrita anteriormente, cuyo valor
asciende a US $1.280 con tarjeta de crédito o US $1.180 en efectivo frente a un precio
promedio de US $1.466 con tarjeta de crédito y US $1.361 en efectivo identificado en
las cinco empresas competidoras.

Se identificd como una oportunidad para la empresa se identifico que todas las
empresas investigadas no cuentan con un stock permanente de mercaderia
principalmente por la subida de aranceles a las importaciones; como debilidades estan
el espacio pequefio de los locales respecto a su competencia lo cual no permite exhibir
claramente los equipos y accesorios expuestos en las vitrinas, el bajo nivel de gasto
publicitario tanto fisico, en redes sociales y la falta de incursion en el comercio
electronico, que son herramientas importantes para mejorar la imagen corporativa y
contribuyen a captar nuevos clientes. Finalmente, como amenazas se identifican los
constantes cambios en el entorno econémico-legal del pais lo cual limita el momento de

analizar la creacidn de promociones y descuentos en los bienes o servicios ofertados.
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Gréfico 17

Resumen del andlisis de competitividad

Factores criticos de éxito

Debilidades

Oportunidad

Amenazas

2.3 Fuente 3: FODA

*Experiencia en el sector

*Calidez de su fuerza de ventas

*Personal especializado que brinda asesoria especializada y personalizada sobre
los equipos y accesorios informaticos requeridos por los clientes

*Entrega de equipos informaticos a domicilio a aquellas instituciones publicas y
clientes frecuentes

*Calidad a precios competitivos en el mercado

*Locales comerciales con pequefio espacio limitan la exhibicion y visibilidad de
los productos y accesorios para la venta

*Bajo nivel de gasto publicitario tanto fisico, en redes sociales v la falta de
incursién en el comercio electrénico que contribuyen a mejorar la imagen
corporativa y captar nuevos clientes

*Tanto la empresa como los competidores tienen limitado stock de mercaderia lo
cual representa una oportunidad de mejora y de competitividad

* Constantes cambios en el entorno econdmico-legal del pais lo cual limita el
momento de analizar la creacion de promociones y descuentos en los bienes o
servicios ofertados.

Fuente: Entrevistas

Elaborado por: El Investigador

Finalmente, una vez desarrolladas las distintas herramientas para el diagnéstico

tanto del sector como de la empresa; a continuacion se resume las principales fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa y sector:
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Tabla 23
FODA

- Experiencia en el sector.

- Demanda potencial de clientes.

- Procesos generales del negocio definidos.

- Calidad en bienes y servicios a precios competitivos

- Atencion personalizada y asesoria especializada al cliente con tiempos de entrega agiles.

- Servicios postventa eficiente y confiable ( mantenimiento, reparacion técnica y disponibilidad de repuestos).

- La empresa pese a que presenta un bajo margen de utilidad cuenta con liquidez para la cobertura de obligaciones.

- Las emisoras de tarjetas de crédito son el principal aliado de la empresa pues permiten la generacién del 60% de la ventas que son a
crédito.

- Excelentes relaciones comerciales con sus proveedores les permiten obtener descuentos y negociar opciones y plazos de financiamiento
sobre la mercaderfa.

- E1 75% de clientes activos encuestados guardan fidelidad a la empresa

- La definicién de segmentos de mercado permite la creacion de productos y servicios especificos de acuerdo a sus necesidades.

- La entrega de equipos a domicilio es un factor critico de éxito que diferencia de la competencia.

- El pais debe invertir e incentivar la investigacion y desarrollo tecnolégico, por ejemplo en la cuidad del conocimiento "Yachay".

- La industria local debe iniciar la produccion y ensamblaje de productos informaticos con partes importadas de primera calidad.

- Creacion de sinergias entre empresas relacionadas, proveedores y marcas para reducir los costos de importacion.

- Elmercado demanda un mayor nimero de equipos informaticos debido al aumento de servicios de apoyo como el Internet, servicios en
linea, etc.

- Los segmento de mercado: "Hogar y Estudiantes" tienen una demanda en constante crecimiento, a quienes debe dirigirse estrategias
comerciales.

- Innovar y generar valor agregado a los clientes a través de la venta de productos y servicios complementarios en linea.

- Centralizacion de decisiones en la Gerencia.

- Falta de presupuesto financiero anual (estimaciones empiricas).

- Bajo nivel de apoyo a la realizacion de estudios de mercado que permitan identificar estrategias comerciales y definir nuevos productos o
servicios que contribuyen a la creacion de ventajas competitivas.

- Reduccion de méargenes financieros de la empresa debido al incremento de aranceles y salvaguardias.

- Elevados costos de ventas y gastos operativos, destinados principalmente a: importaciones, sueldos, arriendos, etc..

- Limitacion de espacio fisico para la exhibicion y visibilidad de los productos y accesorios para la venta.

- Limitado ndmero de sucursales en la cuidad.

- Bajo nivel de gasto publicitario y en redes sociales impacta el posicionamiento de mercado de la empresa.

-Caida del precio del barril del petréleo genera austeridad presupuestaria en el Estado e impacta el comercio nacional e internacional.

- Incremento en los precios de venta de productos informaticos debido a los aranceles y salvaguardias impuestas por el Gobierno, con el fin
de proteger la balanza de pagos.

- Las empresas comercializadoras de productos informaticos cuyo posicionamiento esta basado en un liderazgo de precios pueden verse
amenazadas por el incremento arancelario.

- Impacto financiero debido a los constantes cambios de leyes aduaneras, tributarias, etc.

- Alto nimero de competidores y poca diferenciacién pueden generar el cierre de ciertos negocios.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Investigador
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Capitulo cuarto
Propuesta del disefio de un modelo de entrepreneurship aplicado
al sector comercializador y familiar de productos informaticos

aplicado a la empresa “Comisariato del Computador”

1. Seleccion de la herramienta de gestion para el disefio de la propuesta del modelo

de entrepreneurship de la empresa “Comisariato del Computador”

En el capitulo 1 se identificaron los modelos de entrepreneurship y las
herramientas de gestion aplicables a la propuesta; a partir de lo cual se determind
utilizar el modelo de Emprendimiento advocado que consiste en asignar un grupo de
trabajo (grupo focal) que serd el encargado de crear nuevas ideas de negocios Yy
contempla la participacion de las distintas areas del Comisariato del Computador dentro
del proceso. Ante esto, se conforma el grupo focal integrado por: la Gerencia General,
los lideres de ventas y administrativos y dos empleados con alto conocimiento sobre el
giro del negocio, para desarrollar el modelo, lo cual se evidencia en electa de grupo
focal. (Ver Anexo 11)

Para presentar el modelo, se utilizara la herramienta cuadro de mando integral,
que es un instrumento donde se plantean objetivos, estrategias, indicadores y metas
organizacionales; a partir de la visién y misién empresarial, lo cual incentiva a
desarrollar oportunidades de negocios, planes de accién o iniciativas con valor agregado
para la innovacion de empresas, enfocadas en cuatro perspectivas: financiera, clientes,
procesos internos, formacion y desarrollo del talento humano; mismas que se alinean
con las principales caracteristicas del entrepreneurship: competitividad, innovacion,
ventaja competitiva, diferenciacion; que impulsan el crecimiento de mercado, la
economia y mejora la satisfaccion de los clientes de la empresa.

Asimismo, como factores vinculantes entre el modelo y la herramienta, se
destaca el enfoque en la optimizacion de activos intangibles, el proceso continuo de

aprendizaje, innovacion y crecimiento empresarial.
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2. Procedimiento y desarrollo de la propuesta de modelo de entrepreneurship a

partir de la herramienta cuadro de mando integral'

En referencia al libro Cuadro de mando integral, escrito por Kaplan y Norton, el
procedimiento para desarrollar esta herramienta, enfocada al entrepreneurship, es el
siguiente(2014, 35):

1. Orientacion al disefio, que consiste en conocer sobre la empresa, el giro de
negocio, sus factores criticos de éxito y estrategias; aqui se desarrollaran los temas
y mapa estratégico.

2. Arquitectura de los indicadores, se refiere a definir los objetivos organizacionales,
la bateria de indicadores, sus formulas de célculo y metas de acuerdo al criterio de
la Gerencia de la empresa

3. Definicion del sistema de almacenamiento de la informacion del cuadro de
mando, es decir si su presentacion sera mediante una hoja de célculo Excel o a
través de un determinado sistema.

4.  Retroalimentacion y comunicacion, se refiere a que existe un plan de accion para
el cumplimiento de cada indicador, mismos que serdn monitoreados y se

comunicard a la Gerencia sobre el cumplimiento de los resultados esperados.

Gréfico 18
Componentes del cuadro de mando integral

Resultados

Fuente y Elaboracion: El Investigador

Con base en el procedimiento para el desarrollo del modelo de entrepreneurship,
a partir del Cuadro de mando integral (CMI), el numeral uno se desarrollé en el capitulo
dos y tres, mediante el uso de instrumentos como: el modelo CANVAS, 5 fuerzas de
Porter, FODA, encuestas a clientes activos y potenciales, entrevistas a actores del
entorno, el factor critico de éxito y demas fuentes de informacion.

Con respecto al numeral dos del procedimiento, los temas estratégicos del CMI
son la mejora de rentabilidad y competitividad para la fijacion de objetivos de la
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empresa “Comisariato del Computador”; a partir de lo cual se definen los objetivos,
indicadores y metas acordes a la visién y mision de la organizacion, consensuado junto

al grupo focal y desglosado por las cuatro perspectivas del Cuadro de mando integral:
2.1. Perspectiva financiera

Los objetivos financieros son la guia para la creacion de objetivos e indicadores
del resto de perspectivas del cuadro de mando integral, pues cada una de ellas es parte
del eslabon causa-efecto que contribuiran a la mejorar los resultados financieros. Por lo
tanto, los objetivos, estrategias, planes de accion e indicadores de esta perspectiva son
los siguientes:

Objetivo 1

Incrementar el nivel de ventas mediante el uso de una herramienta de
planificacion financiera que permita analizar continuamente los movimientos
financieros de la organizacion para mejorar su rentabilidad.

Estrategia 1

Elaborar una plantilla presupuestaria clara, concisa y concreta para analizar los
resultados financieros planificados y reales de forma mensual y anual, a fin de mejorar
el margen de rentabilidad

Plan de accion 1

Elaboracion de una plantilla presupuestaria para la empresa que cuente con la
aprobacion del area administrativa-financiera y Gerencia General de la empresa. (Ver
Anexo 12)

Indicador 1

Rentabilidad neta en ventas (margen neto):

Utilidad neta/ventas. Meta: 1,37% anual

Para determinar la meta, se realizd una encuesta enfocada al entrepreneurship,
modelo CANVAS vy las 5 fuerzas de Porter, donde se detectaron las necesidades de los
clientes; a partir de lo cual se emprendieron nuevas ideas de negocio que contribuyen al
incremento en ventas e impacten positivamente al margen de utilidad neta, proyectado
en el estado financiero de la empresa a presentarse posteriormente, y que constituye la

base para establecer este valor.
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Objetivo 2

Incrementar el monitoreo de la gestion financiera, administrativa de la
organizacion mediante la implementacion de comités gerenciales periodicos.

Estrategia 2

Establecer reuniones gerenciales donde se evalle la gestion financiera,
administrativa y del entorno; a partir de lo cual se realizaran actas de comités donde se
evidencie los principales planes de accion acordados cumplir por los responsables.

Plan de accion 2

Crear comités gerenciales y actas de compromisos sobre la gestion
organizacional. (Ver Anexos 13y 14)

Indicador 2

Porcentaje de planes de accion cumplidos:

Nro. de planes de accion cumplidos/Nro. total de planes de accion acordados

Meta: 100%mensual

Los anexos nro. 13 y 14presentan las propuestas de instrumentos para el plan de

accion.
2.2. Perspectiva del cliente

En esta perspectiva se crean objetivos dirigidos a los segmentos de mercado y
satisfaccion del cliente. A continuacion, se presentan los objetivos, estrategias, planes
de accidn e indicadores de esta perspectiva:

Objetivo 3

Incrementar la fidelizacion de los clientes mediante el mejoramiento permanente
de la calidad de los servicios.

Estrategia 3

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes de forma continua.

Planes de accion 3.1y 3.2

1. Implementacion del buzon de quejas o sugerencias

2. Llamadas aleatorias para la evaluacién del nivel de satisfaccién de sus clientes

Los anexos nro. 15, 16, 17 y 18 presentan las propuestas de instrumentos para los

planes de accion. (Ver Anexos 15, 16 y 17)
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Indicador 3

Porcentaje de clientes insatisfechos:

No. de clientes insatisfechos / No. total de clientes de la empresa.

Meta: 025% trimestral

La meta fue establecida por la Gerencia General para conocer las
inconformidades de los clientes activos, remediar oportunamente, fidelizar a los clientes
y tener oportunidad de captar nuevos consumidores.

Objetivo 4

Incrementar el nimero de clientes mediante la oferta de productos a nuevos
segmentos de mercado.

Estrategia 4

Definir las estrategias comerciales que permitan captar nuevos segmentos.

Plan de accion 4

Creacién de combos de productos acorde a las necesidades de los nuevos
segmentos de mercado: Hogar, Oficinas, Estudiantes, Gamers, etc.

El anexo nro.19 presenta los combos creados por segmento de mercado. (Ver
Anexo 19)

Indicador 4

Porcentaje de cuota de mercado entre empresas familiares
comercializadoras de productos informaticos del centro norte de Quito:

Ventas totales de la empresa en el afio / Ventas totales del sector comercializador
familiar del centro norte y norte de Quito al que corresponde la empresa.

Meta: 0,3324% anual

La meta fue proyectada se realiz6 a partir del monto total de ventas de la
empresa proyectada para el afio 2017, dividido para el monto total de ventas del sector
especifico, tomado del Directorio de empresas y establecimientos por el INEC.

Objetivo 5

Incrementar el nimero de clientes nuevos mediante el fomento de publicidad
innovadora.

Estrategia 5.1

Desarrollar una estrategia de publicidad innovadora para locales, redes sociales y

el exterior (calle).
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Planes de accion 5.1y 5.2

1. Creacion de publicidad para promocionarla en la calle

2. Creacion de afiches atractivos sobre los nuevos servicios y tarjetas de
obsequio (giftcards) para promocionarlos

Los anexos nro. 20 y 21presentan las propuestas de instrumentos para los planes
de accion. (Ver Anexos 20 y 21)

Indicador parael plan 5.1y 5.2

Porcentaje de cuota de mercado entre empresas familiares
comercializadoras de productos informaticos del centro norte de Quito:

Ventas totales de la empresa en el afio / Ventas totales del sector comercializador
familiar del centro norte y norte de Quito al que corresponde la empresa.

Meta: 0,3324% anual

Plan de accion 5.3

Redisefio de la red social de Facebook para posicionar la marca y fortalecer la
relacién con sus clientes y seguidores.

El anexo nro. 22 presenta el redisefio de la red social. (Ver Anexo 22)

Indicador para el plan 5.3

Numero promedio de visitas a la red social. Meta: 44 mensual

La meta fue establecida a partir del promedio total de visitas en el 2015 (33
visitas) y 2016 (36 visitas); con base en lo cual se determiné que existe un margen de
crecimiento del 10% de afio a afio. Sin embargo, en consideraciéon de la estrategia y
planes de accidn publicitarios que va a fomentar la empresa, el grupo focal estim6 un
crecimiento del 20%.

Estrategia 5.2

Ser el asesor en servicios técnicos de los equipos informaticos de clientes activos
y potenciales.

Planes de accion 5.4y 5.5

1. Creacion de un folleto sobre las mejores préacticas para optimizar el uso y la
vida util de los equipos informaticos, el cual sera enviado electronicamente a los
clientes que adquirieron este bien.

2. Creacion de una tarjeta calendario que detalle las fechas de realizacion de

mantenimientos a computadoras y equipos portatiles.
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Los anexos nro. 23 y 24presentan las propuestas de instrumentos para los planes
de accion. (Ver Anexos 23y 24)

Indicador 5.4: Porcentaje de ventas por servicio técnico: Valor de ventas por
servicios técnicos/ Total de ventas mensuales. Meta: 1,58% mensual

Para determinar la meta, se realiz6 una encuesta enfocada al entrepreneurship,
donde se detectaron las necesidades de los clientes; a partir del cual se emprendieron
nuevas ideas de negocio que contribuyen al incremento en ventas, con un porcentaje de
ponderacion estimado por tipo de producto y servicio, proyectado en el estado

financiero de la empresa 2017.
2.3. Procesos internos

Los objetivos de los procesos internos se determinaron en consideracion de las
propuestas contempladas dentro de las perspectivas financiera y del cliente, pues aqui se
desarrollan procesos de innovacion en productos y/o servicios acorde a las necesidades
los clientes; lo cual contribuye a alcanzar los resultados financieros esperados.

A continuacion, se presentan los objetivos, estrategias, planes de accion e
indicadores de esta perspectiva:

Objetivo 6

Incrementar el nivel de servicio ofrecido a los clientes mediante el desarrollo de
nuevos mecanismos para la venta de productos y/o servicios.

Estrategia6

Crear nuevas experiencias para los clientes a partir de la oferta de servicios con
valor agregado.

Plan de accion 6.1

1. Oferta de servicios técnicos a domicilio.

Indicador 6.1:No. de servicios técnicos a domicilio. Meta: 240 mensuales

La meta se establecidé considerando que la empresa puede realizar 8 servicios
técnicos diarios durante los 7 dias de la semana.

El anexo nro. 25 presenta el andlisis costo-beneficio de brindar este servicio.
(Ver Anexo 25)
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Plan de accion 6.2

2. Creacion de una pagina web inteligente para ventas de equipos informéticos
en linea

Indicador 6.2: Porcentaje de ventas via pagina web: Valor mensual de ventas
de equipos informéticos via pagina web/ Total de ventas mensuales. Meta: 0,67%,
mensual

Plan de accion 6.3

3. Creacion de una aplicacion para celulares (Android y i0S) para que los
clientes adquieran accesorios a domicilio en zonas aledafias al Bosque (Quito Tenis,
Pinar Alto, Pinar Bajo, Ifiaquito Alto, Av. Brasil, Mafiosca y San Carlos).

Indicador 6.3: Porcentaje de ventas de accesorios via aplicativo: Valor de
ventas de accesorios via aplicativo/ Total de ventas mensuales.Meta:0,08%, mensual

La creacion de estos planes de accion se sustenta en que el 36% de los clientes
conocieron a la empresa “Comisariato del Computador” por Internet, lo cual permite
interpretar que estas iniciativas tendran acogida en el mercado. En cuanto a las metas,
con base a la encuesta a clientes, se detectaron las necesidades de los clientes
(oportunidades de negocio) que contribuyen al incremento en ventas; sobre lo cual se
establecié un porcentaje de ventas por tipo de producto y servicio, lo cual se encuentra
proyectado en el estado financiero de la empresa 2017, que se presenta posteriormente y
constituye la base para establecer este valor.

Los anexos nro. 26, 27 y 28 presentan las propuestas de instrumentos para los
planes de accidn. (Ver Anexos 26, 27 y 28)

Objetivo 7

Incrementar la calidad de servicios técnicos mediante la optimizacion en los
tiempos de entrega de equipos informaticos.

Estrategia7

Medir el tiempo real por tipo de mantenimiento (preventivo o correctivo) desde
que se recibe el equipo informético hasta que se entrega al cliente y optimizar tiempos.

Plan de accion 7.1

Toma de una muestra de equipos informaticos sujetos a mantenimiento durante
el ultimo trimestre para evaluar el tiempo de demora entre la fecha de recepcion de los

equipos hasta la fecha de entrega y facturacion del servicio; y a partir de ello determinar
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un tiempo meta de reduccién de tiempo, para lo cual se utilizara plantillas de medicion
de tiempo y para establecimiento de planes de accion.

Indicadores 7.1y 7.2:

Dias promedio de entrega de equipos informaticos por servicio de
mantenimiento preventivo. Meta: Entrega de servicios técnicos preventivos en 1 dia

Dias promedio de entrega de equipos informéticos por servicio de
mantenimiento correctivo. Meta: Entrega de servicios técnicos correctivos en 3 dias

Las metas fueron establecidas por el grupo focal de la empresa en funcién al
tiempo histérico promedio en que tardan los servicios técnicos; la nueva herramienta
servira para realizar un levantamiento formal de los tiempos.

Los anexos nro. 29 y 30presentan las propuestas de instrumentos para los planes
de accion y el anexo nro. 31 evidencia la plantilla para establecer las acciones de

mejoras. (Ver Anexos 29, 30 y 31)
2.4. Perspectiva de formacion y crecimiento:

El talento humano es el pilar fundamental que permite alcanzar los objetivos
establecidos en el resto de perspectivas. Son considerados inductores, pues son el
recurso fundamental para obtener las metas esperadas anteriormente; por tal motivo, es
importante fomentar sus capacidades y competencias mediante capacitaciones y
motivarlos a desarrollar iniciativas que contribuyan a mejorar la gestion y resultados
empresariales.

A continuacién, se presentan los objetivos, estrategias, planes de accion e
indicadores de esta perspectiva:

Objetivo 8

Mantener el profesionalismo en el area técnica y del servicio al cliente mediante
capacitacion constante al personal

Estrategias 8.1y 8.2

1. Capacitar continuamente en temas tecnoldgicos con el apoyo de Intel y

Hewlett Packard.

2. Capacitar internamente en temas de atencion al cliente para el personal

Plan de accion 8.1
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Capacitaciones semestrales sobre temas de tecnologia (empresa externa) y
atencion al cliente (internamente).

Indicador 8.1:

Porcentaje promedio de calificacion en la evaluacion de conocimientos sobre
talleres y/cursos. Meta: 80%, semestral

El anexo nro. 32presenta la propuesta de instrumento para el plan de accion. (Ver
Anexo 32)

Objetivo 9

Incrementar el desarrollo de iniciativas innovadoras por parte del personal
mediante el pago de bonificaciones econémicas.

Estrategia 9

Promover la investigacion y desarrollo en los empleados de la organizacion.

Plan de accion 9.1

Pago de un sueldo béasico extra a los empleados que creen e implementen
proyectos innovadores que contribuyan a la competitividad y rentabilidad de la
empresa.

Indicador 9.1: Namero de proyectos viables y en ejecucion. Meta: 1 proyecto
por vendedor, Anual

La meta fue establecida por el grupo focal de la empresa quien busca excelencia

en sus profesionales.

3. Resumen del modelo de entrepreneurship a partir de la herramienta cuadro de

mando integral

Con base en el procedimiento para realizar el CMI, numeral tres; el sistema de
almacenamiento del modelo de entrepreneurship, a partir del Cuadro de Mando
Integral, serd en una hoja de calculo Excel, misma que contiene los 9 objetivos, 11
estrategias y 16 planes de accién, medidos a través de 13 indicadores que seran
reportados, segun la frecuencia de reporte establecida.

En base a lo descrito, a continuacién se presenta la visualizacion del modelo por

perspectiva:
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Gréfico 19

Modelo de entrepreneurship a través del cuadro de mando integral para la empresa “Comisariato del Computador”

Comisariato
DEL COMPUTADOR

BUSINESS CENTER®
Perspectivas del
Cuadro de Mando L . . ” L Indicadores de Frecuencias Mes | M
Objetivos Organizacionales Estrategias Planes de accion (Iniciativas) ) Metas L Resultados | Mes1 X)ef X;s Mes 4
Integral de evaluacion de medicion
Kaplan y Norton . .

1. Incrementar el nivel de ventas
mediante el uso de una herramienta  |1.1 Elaborar una plantilla presupuestaria clara, |1.1.1 Elaboracién de una plantilla
de planificacion financiera que concisa y concreta para analizar los resultados  |presupuestaria para la empresa que 1. Rentabilidad neta en Incremento del

FINANCIERO [SMpermita analizar continuamente los  |financieros planificados y reales de forma cuente con la aprobacion del area ventas (margen neto)= 1,37% Anual margen de
movimientos financieros de la mensual y anual a fin de mejorar el margende | Administrativa-Financiera y Gerencia |Utilidad neta/ventas utilidad neto
organizacion para mejorar su rentabilidad. General.
rentabilidad.

. 2.1 Establecer reuniones gerenciales donde se .
2. Incrementar el monitoreo de la i e o 2. Porcentaje de planes
e L evalle la gestion financiera, administrativa y del . . - . .
gestion financiera, administrativa de ) . . 2.1.1 Crear comités gerenciales y actas|de accion cumplidos= Mejorar el
R . entorno; a partir de lo cual se realizaran actas de . - - .

FINANCIERO [ ]a organizacion mediante la L . L de compromisos sobre la gestion No. de planes de accion 100% Mensual seguimiento y
. . » comités donde se evidencie los principales planes L . .
implementacion de Comité - . organizacional. cumplidos/No. total de monitoreo

. - de accion acordados cumplirse por los i
Gerenciales periodicos. planes de accién acordados
responsables.
o 3.1.1 Implementacion del buzénde |3, Porcentaje de clientes N
3. Incrementar la fidelizacion de los ] . o Disminuir el
. . . ; . y quejas 0 sugerenclas insatisfechos= No. de .
clientes mediante el mejoramiento 3.1 Conocer el grado de satisfaccion de los - S . nimero de
CLIENTES ermanente a la calidad de los clientes de forma continua clientes insatisfechios / No. 0.25% Trimesiral clientes
permal 3.1.2 Llamadas aleatorias para la total de clientes de la insatisfech
Servicios. evaluacion del nivel de satisfaccion de |empresa insatisfechos
sus clientes
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Perspectivas del

LRI Objetivos Organizacionales Estrategias Planes de accion (Iniciativas) Indlcador.e,s (B Metas Frecuepglfas Resultados |Mes1|Mes2| Mes3|Mes4
Integral de evaluacion de medicion
Kaplan y Norton . . .
4.1.1 Creacion de combos dg 4. Porcentaje de cuota de
4.In§rementar el ndmero de clertes 4.1 Definir las estrategias comerciales que prodlctos acorde a as necesmade's e mer_cz_ado entre empresas
CLIENTES  [|mediante la oferta de productos a : los nuevos segmentos de mercado:  |familiares
nuevos segmentos de mercado. permitan captar NUEVOS segmentos Hogar, Estudiantes, Gamers comercializadoras de
productos informaticos
- - del centro norte de
5.1.1 Creacwn de publicidad para Quito= Ventas totales de 03324%  |Anual Czjlptar NUevos
promocionarla en la calle la empresa en el afo / clientes
] ] ) Ventas totales del sector
5.1.2 Creacion de afiches atractivos | o ercializador familiar
5.1. Desarrollar una estrategia de publicidad  [S0bre los nuevos servicios y tarjetas de | o centro norte y norte de
CLIENTES innovadora para locales, redes socialesy el ~ |obsequio (giftcards) para Quito al que corresponde
exterior (Ca”e)' promocionarlos la empresa
5.1.3 Redisefio de la red social de
Facebook para posicionar lamarcay |5 Nimero promedio de Posicionamient
5. Incrementar el nimero de clientes fortalecer la relacidn con sus clientes y |visitas a la red social “ Mensual 0 de marca ‘ ‘
nuevos mediante el fomento de seguidores.
publicidad innovadora. 5.2.1 Creacion de un folleto sobre las
mejores précticas para optimizar el uso
y la vida til de los equipos
informaticos, el cual ser enviado (6. Porcentaje de ventas ‘
5.2. Ser el asesor en servicios técnicos de los  |electronicamente a los clientesque | Por servicio técnico= Captar nuevos
CLIENTES equipos informéticos de clientes activos y adquirieron este bien. Valor de ventas por 158%  [Mensual clientes
potenciales. servicios técnicos/ Total de
5.2.2 Creacion de una tarjeta ventas mensuales

calendario que detalle las fechas de
realizacion de mantenimientos a
computadoras Y equipos portatiles.
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Integral de

FORMACION Y
CRECIMIENTO

FORMACION Y
CRECIMIENTO

Perspectivas del
Cuadro de Mando

Kaplan y Norton

o L A A3 P Indicadores de Frecuencias
Objetivos Organizacionales Estrategias Planes de accién (Iniciativas) . Metas . Resultados |Mes1|Mes2|Mes3|Mes4
evaluacion de medicién
Mayor
6.1.1 Oferta de servicios técnicos a 7. No. de servicios competitividad
. P . 240 Mensual
domicilio técnicos a domicilio y monto de
ventas
8. Porcentaje de ventas
. - via pagina web= Valor Mayor
i ici 6.1.2 Creacion de una pagina web menZUE?I de ventas de con)ll etitividad .
6. Ingrementar e_l nivel de servicio o i inteligente para ventas de equipos S - . 0,67% Mensual P
ofrecido a los clientes mediante el 6.1. Crear nuevas experiencias para los clientes a |;¢ormaticos en linea equipos informaticos via y monto de
desarrollo de nuevos mecanismos partir de la oferta de servicios con valor pagina web/ Total de ventas
para la venta de productos y/o agregado ventas mensuales
servicios. 6.1.3 Creacion de una aplicacion para .
S 9. Porcentaje de ventas
celulares (Android y iOS) para que los o
; - B de accesorios via Mayor
clientes adquieran accesorios a S e
o o aplicativo= Valor de competitividad
domicilio en zonas aledafias al Bosque Lo 0,08% Mensual
. L . . ventas de accesorios via y monto de
(Quito Tenis, Pinar Alto, Pinar Bajo, .
Pl ; ~ aplicativo/ Total de ventas ventas
Ifaquito Alto, Av. Brasil, Mafiosca y
mensuales
San Carlos).
. 10. Dias promedio de écni
7.1.1 Toma de una muestra de equipos p . tec' cos
. " ; e entrega de equipos preventivos en 1
informaticos sujetos a mantenimiento | " - .
durante el Gltimo trimestre para informaticos por servicio dia Reduccion de
7. Incrementar la calidad de servicios |7.1. Medir el tiempo real por tipo de . P de mantenimiento .
- K L o K ; evaluar el tiempo de demora entre la : tiempos de
técnicos mediante la optimizacion en |mantenimiento (preventivo o correctivo) desde L . preventivo Entrega de .
. . R L - fecha de recepcién de los equipos o : Al Trimestral entrega de
los tiempos de entrega de equipos que se recibe el equipo informatico hasta que se .. _|11. Dias promedio de servicios e
. foe - L - hasta la fecha de entrega y facturacion . o servicios
informaticos. entrega al cliente y optimizar tiempos. del . sir de ell entrega de equipos técnicos téeni
€ Sen_IICIO y a_par ir de eflo informaéticos por servicio | correctivos en 3 €cnicos
determilpar un .tlempo meta de de mantenimiento dias
reduccion de tiempo. correctivo
. . 8.1. Capacitar continuamente en temas 12. Porcentaje promedio
8. Mantener el profesionalismo en el o . o .
. - - ; tecnolégicos con el apoyo de Intel y Hewlett 8.1.1 Capacitaciones semestrales sobre |de calificacion en la Profesionales
area técnica y del servicio al cliente . - .
. " Packard. temas de tecnologia (empresa externa) |evaluacion de 80% Semestral capacitados y
mediante la capacitacion constante al _— . - . : L -
ersonal 8.2. Capacitar internamente en temas de atencion |y atencion al cliente (interna). conocimientos sobre motivados
P al cliente para el personal talleres y/cursos
9.1.1 Pago de un sueldo bésico extra a Fomento de la
9. Incrementar el desarrollo de L
MR . N los empleados que creen e . competitividad
iniciativas innovadoras por parte del [9.1. Promover la investigacion y desarrolloen |, X 13. Numero de proyectos | 1 proyecto por .
. K h o implementen proyectos innovadores ) . = Anual a partir de la
[personal mediante el incentivo los empleados de la organizacion. . e viables y en ejecucion vendedor . L
P que contribuyan a la competitividad y implementacién
condmico L S
rentabilidad de la empresa. iniciativas

Fuente: CANVAS, 5 fuerzas de Porter y fuentes primarias de informacion

Elaborado por: El Investigador
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El resumen del modelo, a continuacion se ilustra en el mapa estratégico donde se
visualiza los temas estratégicos con el despliegue de objetivos®, vinculados entre si,
que contribuirdn al cumplimiento de los resultados esperados en este modelo de
entrepreneurship.

Gréfico 20
Mapa estratégico del cuadro de mando integral

Vision

Ser la opcién mas
conveniente, seguray
confiable para la venta
Y servicios técnicos

Mision
Comercializar, asesorary
brindar soporte técnico de
productos informaticos a

los amantes de la tecnologia

Perspectivas

Incrementar el Monitorear la

nivel de ventas gestion

Financiera organizacional

Temas estratégicos >| Rentabilidad I Competitividad IS

Clientes

Fidelizar a los
clientes

Desarrollar nuevos
mecanismos de
ventas

Incrementar

la oferta de

productos y
servicios

Procesos internos
con valor

Optimizar tiempos
de entrega de
servicios técnicos

Incentivar
econoémicamente
el desarrollo de

iniciativas

Formacion y
crecimiento

Capacitar a los
empleados

Fuente: Adaptado de libro Control de Gestidon y Tablero de Comando del Dr. Alfredo Pérez
Alfaro en base a lo trabajado con el grupo focal de la empresa “Comisariato del Computador”

Elaborado por: El Investigador

Su interpretacion es que un empleado bien capacitado y satisfecho, aportara
ideas creativas e innovadoras que mejoren los procesos de la organizacion para asi
brindar un servicio de calidad, lo cual generara satisfaccion, fidelizara al cliente y dara

como resultado el incremento de rentabilidad y mejores resultados financieros.

13os objetivos se vinculan entre si con la finalidad de mostrar la relacion causa-efecto.
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4. Proyeccion de los resultados financieros de la propuesta del modelo de

entrepreneurship

Las empresas del sector familiar y comercializador de productos informaticos
presentan un escenario retador dada la existencia de un alto nivel de competidores, poca
diferenciacion en sus productos y/o servicios ofertados y desde mayo 2016 hasta mayo
2017 hubo un incremento del IVA de 12% al 14% e imposicion de salvaguardias a las
importaciones, lo cual impactd los margenes de ventas y rentabilidad. Por ello, con la
finalidad de mejorar la situacion actual, se considera pertinente poner énfasis en el
entrepreneurship, para identificar nuevas oportunidades de negocios a traves de la
optimizacion de sus activos intangibles, talento humano, procesos, entre otros; para lo
cual se analizé el caso empresa “Comisariato del Computador”.

A continuacion, se presenta la metodologia para realizar la proyeccion de estados
financieros que toma como punto de partida las iniciativas (planes de accién)
contempladas en la propuesta de modelo de entrepreneurship, a través de la herramienta

cuadro de mando integral, aplicado a la empresa “Comisariato del Computador”:
4.1. Proyeccion de ingresos (ventas)

De acuerdo a la fuente, modelo CANVAS, el 92% de la cartera de clientes de la
empresa son clientes naturales a quienes se les ofrecerd nuevos productos y/o servicios.
Para realizar la proyeccion de ventas, se consideraron los siguientes aspectos:

1. De acuerdo a la encuesta nacional de empleo, desempleo y subempleo ENEMDU del
afio 2016, existen 504.755 personas (29%) del sector urbano de Quito que son jefes
de familia, alfabetos, con empleo que no han usado computadora; por lo tanto segun
las estadisticas, la cuota de mercado que tiene la empresa “Comisariato del
Computador” es 0,2680%, con lo cual se proyecta vender un total de 1.181 equipos
informaticos en el local comercial y 172 unidades via la nueva pagina web, lo cual
representa consolidadamente un totalde79,79% del ventas proyectadas al 2017.

2. Con base en los factores criticos de exito de la empresa “Comisariato del
Computador”, los clientes aprecian la venta de productos y servicios a domicilio;
ante ello se plantea realizar ventas de accesorios via aplicativo en sectores aledafios
al local del Centro Comercial El Bosque; para lo cual el grupo focal determind que
388 accesorios (0,74%) se venderan en locales y 384 accesorios (0,79%) seran
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vendidos via aplicativo, tomando en consideracion los importantes planes de accion
publicitarios contemplados en el modelo de entrepreneurship, que fueron descritos
previamente.

3. Finalmente, considerando que se puede asignar cuatro empleados del area de ventas
para atender los servicios técnicos, tanto en los locales como a domicilio, se
contempla realizar 5.760 servicios técnicos que representan el 18,68% del total de
ventas proyectadas al 2017.

La distribucién de los porcentajes de ingresos por tipo de venta es el siguiente:

Tabla 24
Distribucién de ingresos por tipo de venta

P. UnitProm| Q Afio Q Mes Unit | Q Dia
Ingresos $1.309.992,85| 100%
Ingreso por ventas de equipos $027.712,45| 70.82% | $772,45 1.201 100 3
informaticos en local comercial
Ingreso por ventas de equipos $117.41240| 8.96% | $77245 152 13 0
informaticos via web
| tas d i
ngreso por ventas de accesorios y $0.700,00| 0.74% 25 368 2 1
repuestos en local comercial
Ing_resc_J por ventas de accesorios por $10.36800 0.79% 27 384 2 1
aplicativo
Ingreso por servicio técnico en el local $115.200,00] 8.79% $40 2.880 240 8
Ingreso por servicios técnico a domicilio $129.600,00] 9.89% $45 2.880 240 8

Fuente: Encuesta a clientes, cuota de mercado, modelo propuesto y grupo focal
Elaborado por: El Investigador

4.2. Proyeccion de costos de ventas

En cuanto a la proyeccion del costo de ventas, junto con la lider del area
administrativa-financiera, se realizd6 un andlisis del célculo de costo de ventas
contemplando dos escenarios:

1. Se proyectd el costo de ventas de la empresa con los aranceles, salvaguardias y
el 14% de IVA que estuvieron vigentes hasta el 31 de mayo de 2017, lo cual de
un porcentaje del 83,50% con respecto al total de ingresos.

2. Asimismo, se proyecto el costo de ventas que mantiene la empresa, a partir de la
eliminacion de los aranceles, salvaguardias y reduccion del porcentaje del IVA
al 12%, en vigencia desde el 01 de junio de 2017, lo cual da un porcentaje del
83,17% %, con respecto al total de ventas proyectadas 2017.

Losanexos nro. 33 y 34 presentan las tablas de calculos de los dos escenarios de
calculo del costo de ventas. (Ver Anexos 33y 34)
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4.3. Proyeccion de gastos operacionales

Para la proyeccién de gastos de ventas, se tomé como referencia los porcentajes
asignados dentro del estado de resultados del afio 20164, Sin embargo, a la fecha de
creacion del modelo de entrepreneurship, el lider administrativo-financiero de la
compafiia informé una reduccion en el monto de arriendo de locales por renegociacion.
Ademaés, respecto al modelo propuesto, se identifican impactos en las cuentas de
sueldos, aportes IESS, combustibles y mantenimiento de vehiculos; lo que permite
determinar un porcentaje de gastos operacionales de 14,68%, con respecto al total de

ventas proyectadas 2017.
4.4 Justificacion de la utilidad proyectada

Contemplando la proyeccion de ingresos, costos de ventas, gastos operacionales
y descontando el monto de participacién a trabajadores e impuesto a la renta, se
determina que la utilidad neta del ejercicio 2017 es de US18.673,29; lo cual genera un
margen de utilidad del 1,43%, que representa un 55% superior, con respecto al afio
2016.

4.5 Proyeccion de cuentas de balance general

Para proyectar el balance general de la empresa “Comisariato del Computador”,
se toma como base el efecto multiplicador que tienen los ingresos en todas las cuentas
del balance®®. Asumiendo este postulado, para determinar el monto de cada cuenta del
balance general, se dividié la cuenta del balance general para los ingresos del afio 2016
y se multiplicé el total de ingresos por ventas 2017.

En la cuenta de vehiculos se afiade la compra de una motocicleta, la cuenta
capital social se mantiene, se incorpora la utilidad del periodo y finalmente, se identifica
un descuadre de US 20.960,08 que es el financiamiento adicional que debe obtener la

empresa, lo cual se carga a la cuenta documentos por pagar.

4(valor de la cuenta 2016/ Valor de los ingresos 2016) *Valor de ingresos 2017
5(Valor de la cuenta 2016/ Valor de los ingresos 2016) *Valor de ingresos 2017
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A continuacion, se presenta el estado de resultados y balance general 2017

proyectados y que sirve de base para realizar la evaluacién econémica y financiera en el

siguiente punto:

Tabla 25

Proyeccion de estado de resultado

|Estado de Resultados

2.017 |

(En dolares)

Ingresos

Costo de Ventas

$1.309.992,85

$1.089.521,05

Utilidad bruta en ventas $220.471,80
Gastos Operacionales $192.306,95
Sueldos de personal $74.518,94
Arriendos $24.919,22
Comisiones $33.067,34
Pagos IESS $13.269,18
Intereses bancarios $14.788,40
Mantenimiento y reparaciones $5.384,59
Servicios basicos $6.596,13
Combustible $3.000,48
Suministros $2.326,63
Seguros $7.571,46
Depreciaciones de activos fijos $2.618,57
Operatividad del modelo de Entrepreneur: $4.246,00
Utilidad antes de participacion de

trabajadores $28.164,85
Participacidn a trabajadores $4.224,73
Utilidad antes de impuestos $23.940,12
Impuesto a la renta $5.266,83
Utilidad neta del ejercicio 2017 $18.673,29

100%

83,17%

16,83%

14,68%
38,75%
2,96%
17,20%

6,90%
7,69%
2,80%
343%
156%
121%
3,94%
136%
2,21%

0,32%

0,40%
1,43%
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Tabla 26

Proyeccion de balance general

Balance General

2.017 2.017
Activos corrientes  $  177.979,92 Pasiwvos corrientes °$ 5503351
Caja . 2050362 p(zlkéllailgr;aciones bancarias por $23576,82
Bancos $ 30.435,10 Documentos por pagar $  31.456,68
Cuentas porcobrar  $ 40.324,80 Pasivos no corrientes $ 49.888,17
Inventarios $ 8671641 ;t;l;gamones NS POr g 49.888,17
Activos fijos m Total pasivo m
Mugbles de oficina  $ 11.432,86 Patr'imonio_
fgrunﬁffaf%n $ 6.524,42 coptalsoctl 85820,72
Vehiculos $ 26.191,08 Utilidad del ejercicio $ 1867329
(-) Depreciacién AF $ -12.712,60 Total patrimonio $ 104.494,01
Total Activo m Total pasivo y patrimonio m

Fuente: Proyeccion realizada a partir de ee.ff. de la empresa “Comisariato del Computador”
Elaborado por: El Investigador

4.6 Evaluacion econdémica y financiera

Para el analisis de los estados de resultados, se determind una metodologia de
evaluacion economica y financiera que permita determinar si la empresa produce los
ingresos necesarios y que se estd invirtiendo en la mejor opcién de costo de
oportunidad.

Para esta metodologia vamos a tomar los ingresos y costos producidos por la
empresa en el periodo 2015, 2016, la fecha focal es el 2017. Para poder evaluar estos
flujos en los mismos términos, los expresaremos en términos de valor futuro con la tasa
del 5.12%(Banco Central del Ecuador 2016), que corresponde a la tasa promedio
pasiva emitida por el Banco, con corte a Diciembre 2016, porcentaje que representa el

costo de oportunidad para nuestro analisis.

16 Tasa pasiva tomada del Banco Central del Ecuador.
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a. Ingreso total de la empresa en términos de costo de oportunidad

Corresponde a todos los ingresos generados por la empresa en términos de costo

de oportunidad. Para esta ecuacion debemos llevar los ingresos producidos por la

empresa al 2017:

Gréfico 21
Ingreso total en términos de costo de oportunidad

2015 2016 2017
$1'001.591,04 51'000.029,33 INGRESC

Fuente: Estados financieros “Comisariato del Computador”
Elaborado por: El Investigador

1°001.591,04(1+0,0512)? + 1°000.029,33(1+0,0512) = Ingreso econémico

El desarrollo nos da como resultado un ingreso econémico de USD

2°158.010,41, que es la primera ecuacion del anlisis (ecuacion 1).

b. Costo total de la empresa en términos de costo de oportunidad

Corresponde a los costos generados por la empresa expresados en términos del

2017. La ecuacion esta compuesta por el costo de ventas, los gastos operacionales, el

impuesto a la renta y la participacion a trabajadores.

Gréfico 22
7-1Costo total en términos de costo de oportunidad

2015 2016 2017
$988.144,31 $987.987,97 COSTO

Fuente: Estados financieros “Comisariato del Computador”
Elaborado por: El Investigador
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988.144,31 (1+0,0512)? + 987.987,97 (1+0,0512) = Costo econémico

El desarrollo nos da como resultado un costo econémico de US 2°130.493,60,
que es la segunda ecuacion del andlisis (ecuacion 2).

c. Utilidad economica

La utilidad econdmica serd la diferencia entre el ingreso y costo econémico, lo
cual representa el excedente o ganancia en comparacion con otras alternativas de
inversion. El objetivo de este calculo es obtener no solo rentabilidad contable sino
también una ganancia en comparacion con otras alternativas, es decir que la actividad de
la empresa sea la més rentable por encima de otras opciones.

Este punto no debe confundirse con la utilidad contable que es la comparacién
Unicamente entre ingresos y gastos, a partir de lo cual se obtiene la utilidad contable,
pero que en términos de costo de oportunidad puede ser pérdida, ya que en otra opcion
de inversion se obtiene mayor rendimiento.

Restando la ecuacion 1 y la ecuacién 2, se determina la utilidad econémica de
USD 27.516,81

2°158.010,41 —2°130.493,60= US27.516,81

Este calculo indica que para que la empresa sea rentable en comparacion con
otras alternativas de inversion debe generar una utilidad de US27.516,81 pero esta meta
seria muy dificil de cumplir en un solo afio dado el nivel de actividad que tiene alcanzar,
por lo que es mas aconsejable alcanzarla en varios periodos.

Para determinar la utilidad que se requiere en 2017, con el fin de alcanzar la

utilidad econémica en 2 periodos, se usara el valor presente de una anualidad ordinaria:

27.516,81 = 1_(1+0'051Z)_2x tilidad periodi
. , = 00512 utiitaa perlo ca

Despejando la utilidad tenemos:
Utilidad periodica = US14.823,84
Con esta utilidad por dos periodos se alcanza la utilidad econémica, lo cual
refleja que serd la mejor opcidn; ademas se garantiza utilidad contable y mayor
rentabilidad que en el 2016.
Por lo tanto, considerando que la utilidad contable proyectada en el estado de
resultados 2017 es de $US18.673,29, se evidencia que si existe una utilidad econémica;

y que la meta es alcanzable ya que esta respaldada con la venta de productos y/o
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servicios existentes y el nuevo volumen de ventas que se generardn a partir de las
oportunidades de negocio (planes de accion) que se plasman en la propuesta del modelo

de entrepreneurship.
4.7. Analisis Dupont

Una vez que se dispone de los estados financieros proyectados 2017 y la
informacion del afio 2016, se realiza el andlisis Dupont, que es un instrumento de
diagnostico, a partir del cual se evalta el impacto de los cambios operativos en la
rentabilidad de la empresa. Para ello, analiza la rentabilidad sobre el patrimonio de los
accionistas, en base al analisis de tres variables: rentabilidad sobre ingresos, rotacion de
activos y multiplicador de apalancamiento financiero; lo cual se presenta a

continuacion:

Gréfico 23
Analisis Dupont

Variacion

0,12

19

(3

Variacion

Variacion Variacion

Fuente: Estados financieros “Comisariato del Computador”

Elaborado por: El Investigador

Complementariamente, como parte del analisis realizado con la férmula Dupont,
a continuacién se presenta el analisis desglosado de cada uno los indicadores
integrantes:
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Tabla 27
Indicadores financieros

Margen de Utilidad Neta Utilidad neta/ Por cada ddélar de inversion se
(Eficiencia relacionada al 0,0120 0,0143|obtiene 0,0143 centavos de
. Ventas L
modelo de Entrepreneurship) utilidad neta.
Rotacion de Activos Totales |Ventas/ Activos PO'T cada dolar de '“Ve_rs"’“ en
6,44 6,25 |activos que posee, se tiene

(Eficiencia Productiva) totales 6,25 dolares de ingresos.

El total de la inversion de los
socios levanta las inversiones
- la empr n el 100%.

Utilidad neta/ de la emp e'sa ene : O(_) °
ROI (Return Over Investment) . 0,08 0,09 |Por cada ddélar que invierten
Activos totales .
los socios en la empresa, la
empresa tiene 0,09 centavos
en inversiones.
Por cada délar que aportan
Apalancamiento financiero Activos totales/ los socios, la empresa le esta
. . . N 1,59 1,80
(Eficiencia financiera) Capital contable entregando $1,80 como
utilidad neta.
Por cada délar que aportan
los socios, la empresa le esta
entregando 0,16 centavos
0,12 0,16 |como utilidad neta. EI
rendimiento para los socios es
el 16%6 sobre el aporte
realizado

ROE (Retorno sobre las Utilidad neta/
inversiones) Capital contable

Fuente: Proyeccion de estados financieros “Comisariato del Computador”
Elaborado por: El Investigador

Considerando el analisis Dupont, se puede observar que la propuesta de modelo
de entrepreneurship presenta a los socios un incremento del 30,25% en el rendimiento
sobre el patrimonio de los socios, comparado con el afio 2016; lo cual esta respaldado
con el incremento del 16% en la rentabilidad de activos durante el afio 2017, generado
por el incremento del 1,43% en el margen en ventas; es decir que la empresa obtiene
una rentabilidad de 0,0143 centavos por cada dolar invertido, asi como por el
apalancamiento financiero que indica que los socios reciben USD1,80 de utilidad neta
por cada dolar que aportan. Esto demuestra que poner en marcha los servicios
innovadores y agregadores de valor para el sector familiar y comercializador de

productos informaticos permitiria mejorar los resultados financieros de la organizacion.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. De modo general, el modelo advocado de entrepreneurship o emprendimiento
corporativo trabajado de manera conjunta con el grupo focal de la empresa, estudio caso
"Comisariato del Computador”, utiliz6 como herramienta de gestion, el cuadro de
mando integral, para la presentacion de los objetivos, estrategias y planes de accion con
enfoque innovador, diferenciador y que establecen ventajas competitivas dentro de
cuatro perspectivas (financiera, clientes, procesos, formacién y crecimiento del talento
humano); los mismos que han sido creados a partir de fuentes primarias de informacion,
fortalezas de la organizacion, oportunidades del sector definidas, con la finalidad de
lograr que las organizaciones del sector sean mas competitivas y mejoren sus resultados
financieros; lo cual para su cumplimiento serd monitoreado a partir de un conjunto de
indicadores que permitan la toma de decisiones oportunas.

Complementando lo descrito, a continuacion se presentan las conclusiones sobre
cada uno de los capitulos de esta investigacion:

2. El entrepreneurship es el proceso bajo el cual equipos de trabajo en una
compafiia conciben, lanzan y gestionan un nuevo negocio, diferente del negocio
tradicional; apalancando activos, capacidades, presencia en el mercado u otros recursos;
para innovar en modelos de negocio, canales 0 marcas. Sus principales caracteristicas
son:

-Innovacién, es la capacidad de adaptarse al cambio o tener creatividad para desarrollar
nuevas ideas o proyectos.

- Diferenciacidn, consiste en crear productos o servicios exclusivos, no propuestos por
la competencia y que los clientes tengan deseo de adquirir sin escatimar el precio

- Posicionamiento estratégico, es seleccionar actividades diferentes a las de la
competencia.

- Ventaja competitiva que permite a la empresa lograr los objetivos establecidos a través

del posicionamiento superior a la competencia lo cual genera una mayor rentabilidad
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- Competitividad, es la capacidad de una empresa para desarrollar y mantener ventajas
competitivas que le permiten sostener una posicion destacada en el sector o entorno
socio econémico en gue actda.

Los elementos que intervienen en el entrepreneurship son la comprension del
entorno, el comportamiento del mercado, su liderazgo estratégico y el desempefio
organizacional asociado al emprendimiento corporativo; su importancia radica en que
una administracion adecuada de recursos de la organizacion, ayuda en el desarrollo de
ideas innovadoras que seran la base de una ventaja competitiva y creacion de
rendimiento econdmico para la organizacion.

Los beneficios son que motiva la creacion de valor a partir de la determinacion
de objetivos estratégicos, ventajas competitivas; asimismo mejora el desempefio
empresarial con la creacién de espacios para el surgimiento de ideas innovadoras
respecto a los productos, servicios, lineas de negocio o procesos internos, lo cual da
como resultado el mejoramiento de margenes de ganancia a partir del crecimiento del
nivel de ventas, nivel de rentabilidad e impacta positivamente en el posicionamiento de
la empresa.

3. Con respecto al entorno, los factores que han impactado negativamente el
entorno familiar y comercializador de productos informaticos son: los constantes
cambios en leyes aduaneras, tributarias, etc., tal como se evidencio con el incremento
del impuesto al valor agregado (IVA) del 12% al 14%, desde Mayo 2016 hasta Mayo
2017. Asi también, la caida del precio del petréleo impact6é la economia y actividad
comercial internacional; ante lo cual el Gobierno ecuatoriano para equilibrar la balanza
comercial, implementé salvaguardias y sobretasas arancelarias que restringen las
importaciones que aumentaron el costo de varios bienes finales, entre ellos los
tecnoldgicos. Sin embargo, a inicios de Junio 2017, el Ministerio de Comercio Exterior
emitio la resolucién Nro. 006 donde establecid un cronograma de tres meses desde abril
hasta junio 2017 para desmantelar las salvaguardias paulatinamente hasta llegar a cero,
a fin de estabilizar el entorno econémico y mejorar la oferta de productos para el
consumidor.

Los aspectos positivos que se presentan en el entorno son que en el pais, las

instituciones educativas, organismos publicos y privados estan fomentando el uso de
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computadores e Internet para mejorar su competitividad; por ello, se estd masificando el
conocimiento en tecnologia y la demanda de equipos informaticos.

Sobre el sector familiar y comercializador de productos informaticos, de acuerdo
al directorio de empresas 2015 del INEC, en la provincia de Pichincha, cantén Quito
existe una oferta de 115 empresas PYMEs dedicadas a la venta de productos
informaticos y equipos periféricos en establecimientos especializados; de las cuales el
77% se encuentran ubicadas en la zona norte de la ciudad y de ellas, el 31% (27)
corresponden a empresas familiares y comercializadoras de productos informaticos.

Segln la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU)
del afio 2016, publicada por el INEC, filtrando las variables: personas que viven en zona
urbana, jefes de familia y alfabetos; se identifica que en el norte de Quito existen un
total de 1°720.039 habitantes, de los cuales se estima que existe un mercado potencial
(demanda) del 28% en la zona urbana del norte de Quito que tendra la necesidad de
adquirir un computador para principalmente cubrir necesidades de obtencion de
informacién (41%), comunicacion en general (30%), educacién y aprendizaje (20%) y
el 9% restante para otras actividades, mediante el uso de Internet.

Respecto a la empresa "Comisariato del Computador”, se estima que a la
empresa le corresponde una cuota de mercado de 0,2680% respecto a las empresas de su
sector y ubicacion geogréfica.

Complementariamente, se realizaron encuestas a clientes activos y potenciales y
se identificaron las siguientes caracteristicas que soportan la construccion del modelo de
entrepreneurship:

Las cinco caracteristicas que motivan a los consumidores a la compra son: el
precio, oferta de productos y servicios de calidad, disponibilidad de modelos
sofisticados y accesorios informaticos innovadores, garantias técnicas efectivas y
asesoria técnica personalizada.

El habito de consumo tiene una frecuencia de compra anual.

En promedio, el 75% de los clientes activos y potenciales ha mantenido fidelidad
a la marca durante un periodo superior a seis meses.

De acuerdo a los resultados, el 43% define que el canal comunicacional mas
efectivo es la publicidad voz a voz, seguido del 23% que promocionan a traves del

Internet y redes sociales.
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El 77% de los clientes activos consideran que Comisariato del Computador tiene
liderazgo en el sector por ofrecer: soluciones rapidas, productos y servicios de calidad,
trayectoria en el mercado, con un fiel volumen de clientes y ubicacion estratégica.

El 54% de los clientes activos consideran que la empresa es innovadora por estar
a la vanguardia tecnoldgica con un excelente servicio técnico.

Las ventajas competitivas son la calidad e innovacion en los productos que
venden, precios competitivos, excelencia en la asesoria y servicio al cliente que brindan
los ejecutivos de ventas, profesionalismo y conocimientos técnicos del centro de
servicios técnico.

Los cinco principales proveedores de productos informéaticos son: Computron,
Novicompu, FDG, Saz Computer y Cinticomp.

4. La metodologia utilizada fue participativa, a través del trabajo con el grupo
focal de la empresa, lo cual se complementd con informacion obtenida ella herramienta
CANVAS, las 5 Fuerzas de Porter y el anélisis de la competitividad (factor critico de
éxito); mismas que permitieron, conocer a profundidad el modelo de negocio de
"Comisariato del Computador”. En CANVAS se permitié conocer:

El principal aliado de la empresa son las emisoras de tarjetas de crédito por
cuanto permiten que el 60% de los clientes que buscan financiamiento puedan acceder a
créditos diferidos para adquirir los bienes o servicios. Sin embargo, se destaca la
importancia de otros aliados como son: las marcas, los proveedores internacionales y
nacionales e instituciones publicas sin los cuales no seria posible ofrecer los bienes
tecnoldgicos a la venta.

Las actividades claves del negocio son la atencién personalizada y especializada
al cliente lo cual permite ofrecerle el bien o servicio que satisface su necesidad y que se
complementa con el servicio postventa, es decir el servicio técnico, en el cual a través
de una evaluacién especializada del equipo se define entre 2 a méximo 24 horas las
necesidades de mantenimiento, reparacién o cambio de repuestos que requiere el equipo
informatico.

La propuesta de valor de la empresa “Comisariato del Computador”, es vender
bienes y servicios de calidad a precios justo con talento humano especializado que
brinde asesoria al cliente en la mejor opcion de acuerdo a sus necesidades. En cuanto al

servicio técnico, la empresa brinda un diagndstico certero y efectivo sobre el estado del
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equipo informético; y ademés da al cliente confianza, seguridad y garantia en la
recepcion y devolucion de los equipos.

La empresa cuenta con un portafolio de clientes activos a partir del afio 2010,
sobre lo cual se definen tres principales segmentos: consumidor final, empresas
privadas e instituciones publicas.

Sobre la relacion con clientes, la empresa ofrece atencion personalizada a sus
tres segmentos: consumidor final, empresas privadas e instituciones publicas que
implica la oferta de bienes de acuerdo a las necesidades que cada segmento requiere.
Ademés, se creara combos promocionales conforme las necesidades generales
identificadas en cada segmento, para el caso de organizaciones brinda soporte técnico
como parte del paquete de servicios adquiridos y con base a la encuesta realizada a
clientes se refleja que el 75% de los clientes guardan fidelidad a la empresa por su buen
servicio.

Con respecto a recursos, la empresa cuenta con recursos monetarios para cubrir
con sus obligaciones y los proveedores le ofrecen crédito y plazos de financiamiento.
Ademas, se recalca las buenas relaciones que mantiene con los clientes, proveedores y
demés red de actores.

En cuanto a lo estructural la organizacion tiene una amplia trayectoria y
especializacién en el campo de accién, motivo por el cual enfatiza la importancia de
contar con talento humano calificado para brindar un excelente servicio a sus clientes.

La empresa realiza ventas directas y con asesoria técnica personalizadas en los
locales del a empresa, cuya estrategia de comercializacion mas conveniente y efectiva
es la publicidad voz a voz. Los flujos de ingresos provienen de tres lineas de negocio:
80% de ventas de computadoras, 10% por ventas de accesorios informéticos y 10% por
venta de servicios técnicos. Se destaca que la permanencia de los niveles de ventas
obedece a un adecuado e innovador stock de productos a precios competitivos.

El 83,50% corresponde al costo de ventas y el 14,68% es para los gastos
operacionales. Las fortalezas en que la empresa cumple con las obligaciones fiscales
puntualmente y ofrece sueldos competitivos al nivel jerarquico y personal técnico.

En las cinco fuerzas de Porter aplicado al sector de comercio al por menor de
productos informaticos, se determino lo que debe tomar en consideracion quien desee

ingresar a competir en el sector:
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Industria: EI mercado de productos informaticos es favorable por cuanto existe
un 28% de demanda potencial que requiere adquirir equipos, accesorios y servicios
tecnoldgicos, gracias al aumento de servicios de apoyo como: Internet, television
pagada, aplicaciones para la gestion servicios bancarios, de pago de servicios basicos,
etc.

Intensidad de la competencia (rivalidad): El escenario es complejo por cuanto
existen muchos competidores, elevada oferta de productos y poca diferenciacion entre
ellos; es por ello que es necesario que las empresas trabajen en estrategias comerciales,
tales como: descuentos, promociones, combos de bienes, servicios de valor agregado,
etc. que les posicione frente a la competencia.

Poder de negociacion de proveedores: El sector tiene baja negociacion de los
costos; lo cual evidenciado en la informacion financiera 2016, de la empresa, estudio
caso de la empresa “Comisariato del Computador”, refleja que el 83,50% de los
ingresos esta destinado al costo de ventas y el 14,68% es para gastos administrativos
que son fijos, lo cual le permite generar un margen de rentabilidad en ventas de apenas
1,20%. Se precisa mencionar que reducirlos los costos es complejo porque habria que
realizar reajustes presupuestarios sobre gastos administrativos, de personal y de
arriendos.

Poder de negociacion de compradores: El sector tiene baja negociacion con los
clientes sobre los precios y calidad de los productos disponibles en el mercado porque
hay mucha oferta y poca diferenciacion.

Productos sustitutos: Se determind que no hay productos sustitutos o que
reemplacen a los equipos informaticos; Unicamente se han identificado productos
complementarios, tales como: tabletas, televisiones inteligentes, etc.

Con esto, se concluye gue el sector es altamente competitivo; sin embargo, las
empresas que la integran presentan bajos nivel de rentabilidad de ventas porque existe
mucha demanda y poco diferenciacion, lo cual representa un reto para las empresas,
pues deben enfocar sus objetivos organizacionales a estrategias y planes de accién que
brinden valor agregado a sus productos y servicios.

Con el andlisis de competitividad realizado a los sus principales competidores, se
define que los principales factores de exito de la empresa son: la entrega de equipos

informaticos a domicilio, la calidez en la atencion, la acertada asesoria técnica al
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identificar las necesidades de los clientes durante la compra, los precios competitivos;
como oportunidad se encontré que la empresa debe realizar un analisis sobre la
necesidad de stock de productos; como debilidades estan el espacio pequefio de los
locales respecto a su competencia lo cual no permite exhibir claramente los equipos y
accesorios expuestos en las vitrinas, el bajo nivel de gasto publicitario tanto fisico, en
redes sociales y la falta de incursion en el comercio electronico, que son herramientas
importantes para mejorar la imagen corporativa y contribuyen a captar nuevos clientes.
Finalmente, como amenazas se identifican los constantes cambios en el entorno
econdmico-legal del pais lo cual limita el momento de analizar la creacién de
promociones y descuentos en los bienes o servicios ofertados.

5. De acuerdo a la investigacion realizada por la Escuela de Negocios MIT
Management Sloan, existen cuatro tipos de modelos de entrepreneurship aplicables,
segln su estructura organizacional; de ellos se seleccioné el modelo advocado, que
consiste en que a un grupo de personas (grupo focal) se le otorga la atribucion de crear
nuevos ideas de emprendimiento para el negocio con un presupuesto limitado y con la
integracion de las distintas areas en este proceso (Wolcott y Lippitz, MIT Sloan
Management Review 2007).

La herramienta de gestiobn que se utilizard para el desarrollo del modelo
advocado de entrepreneurship, es el cuadro de mando integral que integra la vision y
mision organizacional, a los objetivos y estrategias operacionales, agrupados en cuatro
perspectivas: financiera, clientes, procesos y aprendizaje, cuyo desempefio sera medido
mediante indicadores, en base a las fuentes primarias de informacion recopiladas. El
valor agregado de este instrumento es su enfoque en satisfacer y capacitar a los
empleados para que contribuyan a la creacion de ideas innovadoras que mejoren los
procesos de la organizacién, generando asi satisfaccion y fidelizacion de los clientes, lo
cual da como resultado el mejoramiento de los resultados financieros.

Las ventajas de esta herramienta son que analiza y relaciona varias perspectivas
simultaneamente e identifica las relaciones causa-efecto que contribuye a la toma de
decisiones, medidas preventivas y/o correctivas.

6. Las empresas del sector familiar y comercializador de productos informaticos
presentan un escenario retador dada la existencia de un alto nivel de competidores, poca

diferenciacion en sus productos y/o servicios ofertados y desde mayo 2016 hasta mayo
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2017 hubo un incremento del IVA de 12% al 14%, junto con la imposiciéon de
salvaguardias a las importaciones, lo cual impactd los margenes de ventas y
rentabilidad. En este sentido, con la finalidad de mejorar la situacion actual, se
considera pertinente poner énfasis en el entrepreneurship, para identificar nuevas
oportunidades de negocios a través de la optimizacién de sus activos intangibles, talento
humano, procesos, entre otros; para lo cual se propone el Modelo de entrepreneurship,
aplicado a la empresa “Comisariato del Computador™.

La propuesta del modelo fue desarrollado a través del cuadro de mando integral,
que es un instrumento donde se plantean objetivos, estrategias, indicadores y metas
organizacionales; a partir de la visién y misién empresarial, lo cual incentiva a
desarrollar planes de accion o iniciativas que generen ventaja competitiva dentro de
cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos, formacién y desarrollo del
talento humano; mismas que se relacionan con las principales caracteristicas del
entrepreneurship: competitividad, innovacion, ventaja competitiva, diferenciacion.

Es asi que se definieron un total de 9 objetivos, 11 estrategias, 16 planes de
accion y 13 indicadores, distribuidos: 2 en la perspectiva financiera, 4 indicadores en la
perspectiva de clientes, 5 en la perspectiva de procesos internos y 2 en la perspectiva de
formacion y crecimiento; el principal proposito del modelo es mejorar la rentabilidad
(resultados financieros) y la competitividad de la empresa; a partir de la definicion de
estrategias y planes de accidn que generan valor agregado, lo cual como consecuencia
contribuye a mejorar la satisfaccion de los clientes e incrementar su cuota de mercado.

Con base en la propuesta de modelo de entrepreneurship, aplicado a la empresa,
“Comisariato del Computador”, se estima que la puesta en operacion de seis servicios:
venta de equipos informaticos en local comercial, venta de equipos informéticos via
pagina web, venta de accesorios y repuestos en local comercial, venta de accesorios por
aplicativo, servicio técnico en el local y servicios técnicos a domicilio y otras iniciativas
planteadas; generaran ingresos proyectados de USD1°309.992,85; costos de ventas de
USD $1°089.521,05 y gastos operacionales por USD $192.306,95, donde se incluye que
la operatividad del modelo por USD 4.246,00; lo cual da como resultado una utilidad
contable de USD $18.673,29, que representa un margen de utilidad del 1,43% para el
afio 2017; lo cual evidencia un incremento del 55% en la rentabilidad comparado con el
afio 2016.
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Con respecto a la evaluacion econémica y financiera, se determind una
metodologia de evaluacion econdmica y financiera que permita determinar si la empresa
produce los ingresos necesarios y que se esta invirtiendo en la mejor opcion de costo de
oportunidad. Con la aplicacion de esta metodologia, se estima que si utilidad contable es
superior a USD 14’823,84 se estd invirtiendo en la mejor opcion; por lo tanto
considerando que la proyeccion de utilidad contable es de USD $18.673,29, se confirma
que existe viabilidad de ejecutarse el modelo de entrepreneurship pues también genera
una utilidad economica

Finalmente, considerando el anélisis Dupont, se puede observar que la propuesta
de modelo de entrepreneurship presenta a los socios un incremento del 30,25% en el
rendimiento sobre el patrimonio de los socios, comparado con el afio 2016; lo cual esta
respaldado con el incremento del 16% en la rentabilidad de activos durante el afio 2017,
generado por el incremento del 1,43% en el margen en ventas; es decir que la empresa
obtiene una rentabilidad de 0,0143 centavos por cada dolar invertido, asi como por el
apalancamiento financiero que indica que los socios reciben USD1,80 de utilidad neta
por cada ddlar que aportan. Esto demuestra que poner en marcha los servicios
innovadores y agregadores de valor para el sector familiar y comercializador de
productos informaticos permitiria mejorar los resultados financieros de la organizacion.
Recomendaciones

1. De acuerdo a la situacion actual del sector al que pertenece, se recomienda
crear un modelo de entrepreneurship con objetivos, estrategias y planes de accion
innovadores, diferenciadores, competitivos y generadores valor agregado. Se sugiere
utilizar el cuadro de mando integral porque su enfoque se encuentra en cuatro
perspectivas trascendentales para la organizacion: financiera, del cliente, procesos,
desarrollo y crecimiento de los empleados; asi como motiva el trabajo en equipo y
desarrolla el potencial de la organizacion hacia el desarrollo de nuevos productos,
servicios o canales de ventas a brindarse al consumidor; lo cual generara mayor
captacion, satisfaccion y fidelidad de clientes contribuyendo al mejoramiento de los
resultados financieros de la empresa.

2. Es importante que la organizacion analice el entorno, el comportamiento del
mercado, sus ventajas competitivas y el desempefio organizacional; pues considerando

que la empresa funciona desde hace23 afios en el sector familiar y comercializador de
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productos informéticos, puede aprovechar la estructura de mercado, su prestigio y la
fidelizacion de sus clientes para colocar nuevos productos, servicios o canales de
ventas, asi como para fortalecer sus estrategias de marketing y publicidad a fin mejorar
el nivel de ingresos y marcar diferenciacion en los servicios de modo que el consumidor
sea menos sensible al precio.

3. Con respecto a la informacion obtenida de las fuentes primarias de
investigacion, las principales recomendaciones identificadas son:

En cuanto al entorno, es importante que la organizacion conozca
permanentemente sobre normativas legales para que en caso que existan impactos
econdémicos se definan oportunamente planes de contingencia para prevenir posibles
afectaciones graves y ademads, segun especialistas del sector seria oportuno crear
alianzas con empresas competidoras para importar conjuntamente bienes y asi optimizar
los costos de importacion.

Respecto a la gestion organizacional, se sugiere que la empresa innove sus
medios o canales de ventas, asi como que mejore las estrategias promocionales y
comunicacionales que permitan captar un mayor numero de clientes y brindar mayores
niveles de satisfaccion; todo ello, con el proposito de incrementar del porcentaje de
participacion en la cuota de mercado dentro del sector familiar y comercializador de
productos informaticos.

Con base en las encuestas realizadas a clientes activos y potenciales, las
principales sugerencias para la empresa “Comisariato del Computador” son: ampliar el
espacio de sus locales, colocar mas vitrinas para la exhibicion de productos, aumentar el
namero de sucursales en la ciudad, generar valor agregado en sus servicios, mejorar la
publicidad y promocionarse a traves de las redes sociales; mientras que los clientes
potenciales recomiendan agregar el servicio técnico de equipos, mejorar el stock de
productos y diferenciarse de la competencia a través de la innovacion y experiencia de
compra.

4. Para conocer el mercado y crear un modelo de entrepreneurship acorde a las
necesidades del sector al que pertenece la organizacién, se recomienda utilizar las
siguientes herramientas:

Cinco fuerzas de Porter, es una importante guia para establecer las

consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o sus segmentos, a partir del
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andlisis de cinco componentes: industria, intensidad de la competencia, poder de
negociacion de proveedores, compradores y productos sustitutos.

Modelo de negocio CANVAS, que describe la I6gica como una organizacion crea,
entrega y captura valor, a través del conocimiento de 9 pilares que generan ingresos
para la empresa. Estos son: sus aliados, las actividades, recursos claves, propuesta de
valor; los segmentos de clientes, su relacién, los canales de comercializacion, la
estructura de costos y flujos de ingresos.

Estas herramientas se consideran valiosas por cuanto sirven para establecer
ventajas competitivas, fortalezas, puntos de mejora; que representan insumos para
establecer objetivos, estrategias y planes de accion, cuyo desempefio serd monitoreado
mediante indicadores. Por ello, que se sugiere actualizar su informacion anualmente
para evidenciar constantemente cambios e innovaciones y definir indicadores relevantes
para la toma de decisiones.

5. Se recomienda la validacion permanente sobre el cumplimiento de objetivos,
estrategias, planes de accion y el comportamiento de indicadores, con la finalidad de
establecer correctivos 0 mejoras a los mismos.

6. Se recomienda fomentar una cultura organizacional que incentive la
participacién y comunicacion entre el nivel directivo y empleados que contribuya a la
definicion de estrategias organizacionales de desarrollo e innovacion, acorde a las

necesidades organizacionales.
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ANnexos

Anexo Nro. 1
Modelo de entrevista a especialistas del sector informatico

1. ¢Cual es su opinion sobre el sector comercializador de productos informaticos en la

ciudad de Quito, cuales podrian ser sus oportunidades y/o amenazas? Entorno

2. ¢Cual es su proyeccion sobre el sector y qué expectativas de crecimiento de
mercado tiene?

3. ¢ Cual es su opinion sobre los siguientes aspectos?

Tecnoldgico
Econdmico
Aduanero
Cultural

o . o "
4. ; Qué ventaja competitiva tiene el sector? Competitividad

5. ¢Qué caracteristicas considera que deben fomentar las empresas del sector para
lograr un mayor nivel de competitividad e innovacién?

6. ¢ Cémo se podria innovar el sector? Innovacion

Fuente y Elaboracion: El Investigador
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Anexo Nro. 2

Entrevista Proveedores

1. ¢Cuél es su proyeccion sobre el sector comercializador de productos informéticos

Entorno
en la ciudad de Quito?
2. ¢Cuales considera que son las principales demandas del sector?
Fidelidad
3. ¢Cuanto tiempo ha sido proveedor de Comisariato del Computador?
4. ¢Cudles considera que son las fortalezas y debilidades del sector comercializador de
productos informéticos?
5. ¢Como cataloga la comunicacién y relacion comercial con Comisariato del
Computador?
a) Buena b) Regular, por que? c) Mala, por qué?
6. ¢ Esta conforme con el proceso de pago a proveedores?
a) Si b) No, ¢cudl es su recomendacion? S
(6]
. .y . . 8 8
7. ¢ Cual es su apreciacion sobre Comisariato del Computador frente a la competencia? T §
c
. s . o £
a) Alto nivel de competitividad, ;por qué? > 3
b) Medio nivel de competitividad, ¢por qué? =
c) Bajo nivel de competitividad, ¢por qué? é
8. ¢Tiene algln comentario 0 sugerencia de mejora que desee aportar a “Comisariato

del Computador”™?

Fuente y Elaboracion: El Investigador
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Anexo Nro. 3

Entrevista Proveedores

1. ¢Cual es su proyeccion sobre el sector comercializador de productos informéticos Entorno

en la ciudad de Quito?

2. ¢ Cuales considera que son las principales demandas del sector?

Fidelidad
3. ¢ Cuénto tiempo ha sido proveedor de Comisariato del Computador?
4. ¢ Cudles considera que son las fortalezas y debilidades del sector comercializador de
productos informéticos?
5. ¢Como cataloga la comunicacién y relacion comercial con Comisariato del
Computador?
a) Buena b) Regular, por qué? c) Mala, por qué?
6. ¢ Esta conforme con el proceso de pago a proveedores?
a) Si b) No, ¢cuél es su recomendacion?
7. ¢ Cudl es su apreciacion sobre Comisariato del Computador frente a la competencia? 5
. I , 'S
Alto nivel de competitividad, ¢por qué? % =
c c
. e . s £
Medio nivel de competitividad, ¢por qué? > 3
2
Bajo nivel de competitividad, ¢por qué? g
£
- Ve - - - ‘ . . Q
8. ¢ Tiene algun comentario o sugerencia de mejora que desee aportar a “Comisariato O

del Computador”?

Fuente y Elaboracion: El Investigador
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Anexo Nro. 4

Resumen de las entrevistas

Las entrevistas se realizaron a tres especialistas del sector, tres proveedores y
tres competidores; en base a los modelos de entrevistas expuestas en los anexos 1, 2y 3,
cuya informacién se presenta a continuacion:

1. Entrevistas a especialistas del sector de la tecnologia de la informacion

Mauricio Rodriguez - Especialista y socio tecnoldgico de SHS del Ecuador: Su
criterio es que el sector comercializador de productos informaticos tiene como
oportunidades: crear experiencia de compra, soporte post-venta en linea y sugiere
establecer sinergias empresariales. La principal amenaza a la que se enfrenta el sector es
la falta de técnicos especializados en los productos que comercializan y su
recomendacion es buscar una buena relacién costo-producto-calidad pues muchas
empresas del sector por aumentar utilidades traen productos genéricos de muy baja
calidad.

Luis Tasintufia - Consultor, asesor y capacitador en tecnologia y seguridad
informatica: La opinion del consultor es que las comercializadoras de productos
informéticos dependen de la importacion y venta de estos bienes, lo cual podria
representar una amenaza en los margenes financieros de las empresas, pues el
incremento de aranceles y salvaguardias a los productos, afectan los costos y precios
finales de venta. Las oportunidades de mejora para el sector son: la fabricacién o
ensamblaje de productos nacionales y la oferta de servicios agregadores de valor a sus
clientes, como: el comercio electronico, desarrollo de software personalizados o
servicios complementarios.

Christian Aguirre - Oficial de seguridad de la informacion en instituciones
financieras y entidades publicas de transparencia y control: Considera que este tipo de
empresas deben innovar constantemente sus servicios. Se citd como ejemplo: crear
servicios de valor agregado a los segmentos “hogar” y “estudiantes”, a través de la
oferta de capacitaciones sobre el manejo y funcionamiento de equipos y programas
informaticos; servicio enfocado a estas poblaciones objetivos y que en el pais no se

comercia actualmente.
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2. Entrevistas a principales proveedores de la empresa “Comisariato del Computador”

Ramiro Andrade - Asesor de cuenta de Tecnomega por méas de cinco afios: El
proveedor considera que el sector tiene un bajo nivel de diferenciacion y un elevado
numero de competidores lo cual reduce la rentabilidad financiero. Por ello, es momento
que el pais empiece a ensamblar variedad bienes tecnolégicos, de excelente calidad, con
precios competitivos que incentiven la industria nacional.

Sofia Arteaga - Asesor comercial de JV Importaciones por mas de 5 afios: Su
opinion es que “Comisariato del Computador” tiene una estrategia de mantener un
moderado nivel de inventarios que permita atender oportunamente las demandas de sus
clientes; sin embargo, debido a la inestabilidad econdmica del pais, se recomienda no
sobresaturarse de mercaderia pues demora en convertirse en efectivo.

Erick Ortega - Asesor de Battery and Scream durante tres afios: Su criterio es
que el sector ha disminuido sus niveles de ventas por la subida de aranceles y
salvaguardias, lo cual reduce los niveles de competitividad y recomienda a la empresa
potencializar el servicio técnico pues es una llave para crear multiples servicios.

3. Entrevistas a principales competidores de la empresa “Comisariato del Computador”

Rodrigo Pullas - Asesor comercial de Gigabyte: Su opinion sobre el sector es
que durante el primer trimestre de 2015, el nivel de ventas aumenté pues muchos
clientes prefirieron prevenir el incremento arancelario a dichos bienes con. Sin
embargo, en la actualidad el sector presencia amenazas de recesion pues muchos
consumidores pueden decidir viajar a paises cercanos a adquirir equipos mas
econémicos.

José Ferndndez - Asesor comercial de Computrén: Para mantener
competitividad en el mercado se importardn equipos informaticos de tecnologia
estandar, econdmicos y con mayor nivel de demanda; con la finalidad de preservar las
principales fortalezas organizacionales, tales como: promociones y descuentos.

Edison Oviedo - Asesor comercial de Saz Computer: Mencion6 que la principal
fortaleza de la organizacién es la personalizacién de los equipos informaticos segun las
necesidades de los clientes y mencion6 que la empresa incursionard a mediano plazo, en

el desarrollo de software informatico.
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A continuacion, un breve resumen de las oportunidades y amenazas identificadas

en las entrevistas:

Oportunidades

Amenazas

Gréfico 1

Oportunidades y amenazas del entorno

*El pais debe invertir e incentivar en investigacion y desarrollo tecnologico.

*Industrianacional debe iniciar el ensamblaje masivo de productos y accesorios
informaticos.

*Desarrollar nuevos servicios que generen valor agregado a los clientes.

*Crecimiento en el uso de computadoras e internet genera un mayor nivel de
ventas a las comercializadoras de productos informaticos.

*Los segmentos de mercado "Hogar" y "Estudiantes” tienen una demanda de
equipos informéticos en constante crecimiento.

*Caida del precio del barril del petroleo genera austeridad presupuestaria en el
Estado ¢ impacta el comercio nacional e internacional.

*Incremento en los precios de venta de productos informaticos debido a los
aranceles y salvaguardias impuestas por el Gobierno, con el fin de proteger la
balanza de pagos.

*Las empresas comercializadoras de productos informéticos cuyo posicionamiento
esta basado en un liderazgo de precios pueden verse amenazadas por el
incremento arancelario.

*Constantes cambios en la ley aduanera nacional.

Fuente: Entrevistas a especialistas del sector y proveedores y competidores de C. Computador

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 5

Organigrama funcional

Gerencia

2 persona

Administrativo

T -Financiero

PErsonas

Persona

Técnico
3 personas

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 6

Red de actores de la empresa “Comisariato del Computador”

Clientes:
- Personas naturales
- Instituciones publicas
- Empresas privadas

Superintendencia de
Compaiiias

Empresas
Comercializadoras
de Productos
Informaticos

Empleados

i

Empresas
comercializadoras de
productos informaticos

Municipio de Quito

[ e

Ministerio de
Relaciones Laborales

Personas Naturales que
ofertan productos
informaticos

Leyendas
w——>> Competencia

<— Inwolucrados
——> Relacionados

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 7

Flujograma general de la empresa

Departamento
Administrativo - Financiero

Departamento de VVentas

Clientes

Servicio Técnico

Inicio

C

Compra de mercaderia,

accesorios y/o repuestos

internacionales o
nacionales

Administra, Clasificay
Controla

Exhibe la
mercaderia en
vitrinas

Atiende a clientes

= R Muestra el
Es Serficio it producto segun el ala y configura e
Técnjco requerimiento equipo O a O O
a eSo O
Revisa la disponibilidad -
del producto o servicio fc')iesgar Da ones de informatico
requerido 1 o, explica lo
& o ke LIl glelelnile Detalla el
. diagnoéstico
Emite el comprobante Acuerdta 2l prec:o e ega el prod o
de venta ;/c?rnmzsc;eg:ggi Realiza el
Gestiona la cobranza mantenimiento o
reparacion
Arqueo C : Py e
oordina la reposicion Cancela el producto -
D Servicio postventa
. o de mercaderia O servicio P
Registro contable diario de
ingresos para los estados No i
financieros Fin
o A

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 8

Modelo de encuesta a clientes activos y potenciales de la empresa “Comisariato del
Computador”

1. ¢Es usted?

Personal natural f -
Institucion pablica Informacion
i general
Empresa privada

. Ciudad vy sector de residencia
3. ¢Es Ud. cliente de “Comisariato del Computador”?

N

Si (Por favor continte a la pregunta No. 4.1)
No (Por favor continue a la pregunta No. 4.2)

Cambio de proveedor (Por favor continue a la pregunta No. 4.2)

4.1  Enumere 5 empresas comercializadoras de productos informéticos

se le vengan a la mente Posicionamiento

en el mercado

®oo0 o

4.2  ¢Quién es su proveedor de productos informaticos actual? De ser el caso
¢por qué cambio los servicios de ""Comisariato del Computador''?

5. ¢ Cuanto tiempo ha sido cliente de su proveedor de equipos informaticos actual?

a. Entre cero y tres meses
De tres a seis meses

De seis meses a un afio Fidelidad

b
c
d. Entre unoy tres afios
e. Mas de tres afios
6. ¢ COmMo conociod a su proveedor actual?

TV

Radio

. _— Canales
Internet, redes sociales

e comunicacionales

Prensa o revistas
Amigos, colegas o contactos
Otro, ¢cual?

o o0 o
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7. Al momento de adquirir productos informaticos, ¢qué caracteristicas son
importantes para Ud.?

a) Modelos de los equipos y accesorios  b) Funcionalidades c) Garantia técnica
d) Calidad  e) Precio  f) Descuentos y Promociones @) Ubicacion
h) Rapidez en laentrega i) Asesoria técnica y personalizada  j) Stock de repuestos
k) Atencion agil y eficiente

8. Enumere tres productos informaticos que haya adquirido en los Gltimos meses

Ventaja
competitiva

a.

Demanda

C.

9. ¢ Con queé frecuencia compra productos y servicios a su proveedor actual?

a. Semanal
b. Quincenal
c. Mensual
d. Semestral
e. Anual

10. ¢Considera a su proveedor como una empresa lider en el mercado de
productos informaticos?, ¢Por qué?
Si
No

¢Por qué?

11. ;Considera a su proveedor como una empresa innovadora en el mercado de
productos informaticos?, ¢Por qué?
Si

No

¢Por qué?

12. ¢ Cuél es la principal ventaja competitiva o fortaleza de su proveedor frente a la
competencia?
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13. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas considera que posee su proveedor

actual?
a) Dinamica, b) Flexible, c) Orientada al mercado,
d) Innovadora, e) Estratégica, f) Eficiente, g) Orientacion al riesgo,

h) Actitud ante el fracaso, i) Orientacion al servicio al cliente,

j) Emprendedora, k) Lider

I) Resistente a la presion competitiva

14. ;Tiene algin comentario o sugerencia de mejora que desee aportar a su

proveedor informatico actual?

Fuente y Elaboracion por: El Investigador
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Anexo Nro. 9

Anélisis del sector familiar y comercializador de productos informaticos mediante las cinco fuerzas de Porter

Comercio al por menor de -
. eas Poder de negociscidn de provesdores
productos informaticos

Muevos particpant es
pot enciabes
Las barreras de entrada y/o
salda dentificadas:

-Elgvada y recurrente
necesidad de capital de
IMversion para mercaderia ¥
campanas publicitarias.

-ARltos costos fgos
[airracennpe, Sueldss,
mercaderia, BTanceles,
infraestructura, o1c.)

“Velooes cambsn en
tecnologia de la informacion.

-SECTOr Y PR Eonal
especialirzado en ¢ ambito de
tecnologia de la informacion.

=integracion vertcal haca
atras con provesdores del
L2 =

-Afios de experiencia y
enfrentar la curva de
Bprendizae.

-ARE COMBETTvidRd entre
empresas del SecTor.

-Difcuitad pars obiener un
canal de durribucidn
Butorizado de Marcas.

ALTC porgue tene i3 potestad de establecer, aumentar o disminuir e preco de
wenta segin la temporsds O SSTTATEEIE gue Tenga, pusde controlar e stock de
mercaderia 3 dstribuir, tene el prestigio y reconocimisnto para realzar ventas

directas B los chentes, ko cull pusde IMEECTET NeEAtvEmMente B la rentabiided v e
competitividad del sector

Rivalidad entre
compelidores
Laz sstrategias usadas son:

-variedad de productos
infor mitioos

=PrEdios Sompetithvas
=Ubicaciones sstrategicas
=~Twmpos minimos de sntrega

~CONSTRNTES P OMOCOnEs,
descuentos y publcidad

-Sector fragmentado, &5 decir

muchos competidores pero sin
und cuots de mercado

sienificativa.

FProductos sustitutos

Mo fe dentifican
productos Sultitutod,
GRS EnTE
COMPpIIMEnt orios, Que
20N

-Tablets o Ipads

= Televisiones
B ] e s

= TeWfonos intelgentes

= Computadoras de
eicritorios chonadas

Foder de mi“io‘ﬂ de compradores
ALTO ya gue & clente tene facilidad de exigic calidad y tecnologia de punta a precios
competitvos, solictar descosntos, garantias o servicos complementarios  porgue
menen b facihdnd de cambilr de provesdos debido B 18 elevads oferts &n & mMercads.

Fuente y elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 10

Diagnéstico interno de la empresa “Comisariato del Computador” a partir del modelo Canvas

Aliados claves

Los principales aliados
son:

1. Clientes: Son la razén
de ser del negocio y en
funcion de sus
necesidades se establece
el stock de mercaderia.

2. Bancos Emisores de
Tarjetas de Créditos:
Permiten generar el 60%
de ventas que se realizan
mediante pagos a crédito
3. Marcas (alianzas):

- Hewlett Packard (HP) -
Dell

- Genius
Dlink
4.Proveedores
Internacionales:

- Top tecnology

- Sunrise computers
- Compuwiz

- Epson -

Actividades claves

Los principales procesos que
tiene la empresa son:

1. Proceso de ventas y
postventa, son los mas
importantes y consiste en
ofrecer al cliente una
experiencia de  compra
personalizada y
especializada que le permita
adquirir el bien o servicio
adecuado a su necesidad.

Posteriormente, se
ofrece el servicio técnico el
cual mediante una
evaluacion especializada del
equipo define entre 2 a
maximo 24 horas las
necesidades de
mantenimiento, reparacion o
cambio de repuestos que
requiere el equipo.

Propuesta de valor

La empresa ofrece a
sus clientes variedad
de equipos,
accesorios y
repuestos
informaticos de alta
calidad y tecnologia
a precios
competitivos y
agilmente. Ademas,
brinda asesoria
personalizada y
especializada en la
eleccion de
productos o servicios
de acuerdo a sus
necesidades.

Los clientes estan
dispuestos a pagar
por la calidad y la
asesoria

personalizada de los
ejecutivos de ventas

Relacién con el cliente

La empresa ofrece
asistencia personalizada
a sus tres segmentos de
mercado y trabaja
permanentemente en el
crecimiento del
portafolio de clientes.
Ademas, mediante su
pagina web y afiches
promociona sus precios

accesibles y
promocionales

conforme las
necesidades  generales

identificadas en cada

segmento.

Este tipo de relacion es
su principal ventaja
competitiva, sin

embargo los gastos de
personal representa el
45,65% de los gastos
operacionales.

Segmentos de
clientes
La empresa dirige
sus productos 'y
servicios a:

1.Consumidor
final,
principalmente:

- Hogares y
Estudiantes
Representan el 92%
de la cartera de
clientes

2.Empresas
privadas,
principalmente:

- Call centers

- Firmas auditoras

- Constructoras
-Pequefias empresas
Representan el 8%
de la cartera
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Son quienes  proveen
computadoras portatiles y
de escritorio.

5.Proveedores
Nacionales:

- Tecnomega -
Digipower

- Microchip Inter

- Battery and Scream
Laptops - JV
Importaciones

Proveen accesorios Yy
repuestos para equipos
informaticos.

6.Instituciones Publicas:
SENAE,
Superintendencias de
Compaiiias, SRI,
Municipio,

2. Proceso de
administracion y control
de inventarios, se importa
de EE.UU. las computadoras
portéatiles y otros productos
se adquieren nacionalmente.
La empresa cuenta con
canales de distribucion
adecuados.

3. Proceso de facturacion y
Cobranzas, una vez pactada
la venta de bien o servicio se
emite el comprobante de
venta y el cliente procede a

pagar.

4. Proceso financiero, con
los siguientes subprocesos de
apoyo: Tesoreria, Contable -
Financiero y Tributario.

sobre las
caracteristicas y
funcionalidades de
los productos

informaticos que
requieren  comprar
segun sus
necesidades.

En el <caso de
servicio, los técnicos
buscan una solucién
certera y efectiva a
los problemas de
mantenimiento,

reparacion ylo
repuestos que
necesitan sus
equipos.

Cuentan con la
confianza de obtener
garantia sobre los

productos que
comercializa y
resuelve
desconocimiento
tecnoldgico que

ayuda a prevenir el
mal uso de los

3. Empresas
publicas,
principalmente:

- Hospitales
publicos
Representan el 0%
de la cartera
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Motivaciones para
aliarse:

Las principales
motivaciones son:

Con las marcas y
emisoras de tarjetas de
credito: Otorgan créditos,
descuentos en productos o
promociones atractivas a
las empresas
comercializadoras con el
objetivo de publicitar sus
productos a los clientes.

Con los proveedores:
Trascendental que
otorguen créditos y
repongan garantias.

Con instituciones
publicas: Autorizan el
funcionamiento y las
gestiones propias del
negocio

Politicas

Las politicas existentes son:
Ingreso de  mercaderia,
facturacion y cobranzas y
recepcion de productos para
servicio técnico

Recursos claves
Los recursos claves
necesarios para cumplir con
la propuesta de valor,
canales de comercializacion,
flujos de ingresos y relacién
con los clientes son:

-Financieros: Dinero en
efectivo en bancos para la
cobertura de obligaciones y
accesos a créditos y plazos
de financiamiento por parte
de los proveedores

-Relacional: Buenas
relaciones con clientes,
proveedores, bancos,

emisoras de tarjetas de

equipos.

Ademas, la empresa
brinda al cliente la
confianza, seguridad
y garantia de dejar
sus  equipos  en

manos de
profesionales  que
resolveran sus
inconvenientes
técnicos.

Canales de
comercializacion
Las ventas se realizan
de forma directa y con
asesoria técnica
personalizada y
servicios postventa. Se
estima incursionar en
ventas en linea a corto

plazo.

Los principales canales
de comunicacién para
los  segmentos de
clientes son:

- Publicidad voz a voz,
la mas rentable y atrae
el mayor numero de
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crédito y organismos de
control.

-Humano: Personal
calificado en tecnologia y
comprometido en brindar un
servicio personalizado a los
clientes.

-Estructural: Conocimiento
especializado en el sector
informatico y tecnolégico.

Estructura de costos y gastos
El costo de venta de la empresa representa el 83,50% de los
ingresos percibidos.

Los gastos operacionales son el 14,68% del total de ingresos y
sus principales rubros a devengar son el pago el pago de
sueldos y beneficios del personal, arriendos e impuestos.

La actividad mas costosa es la compra y reposicion de
inventarios debido a las importaciones de bienes tecnoldgicos
los cuales estan gravados con aranceles y salvaguardias que se
estiman sean eliminadas en junio 2017.

La forma de optimizar los costos es la identificacion de
proveedores mas convenientes y la reduccion de los salarios
del nivel jerarquico, arriendos y el porcentaje de comisiones
por ventas.

clientes.

-Tarjetas de
presentacion, donde se
da a conocer:

- Direccion electrénica
de la pagina Web,
redes sociales de la
empresa y mediante la
cual se ha conseguido
publicidad en revistas.

Flujos de ingresos
El flujo de ingresos de la empresa esta constituida por:

1. Venta de productos informaticos (computadores de escritorio
0 portatiles), aporta el 80% de los ingresos de la empresa.

2. Venta de accesorios informaticos, aporta el 10% de los ingresos
3. Servicios técnicos, aportan el 10% de los ingresos

Las dos formas de pago de los clientes son: Efectivo (40%) y a
Crédito (60%) corriente o diferido con tarjetas de crédito.

Fuente: Comisariato del Computador
Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 11

Acta de grupo focal para determinar el modelo de Entrepreneurship

Comisariato
DEL COMPUTADOR
BUSINESS CENTER®

AcaNo. 01505
DECOMITE GERENCIAL _: FECHA DEL COMITE: HORA DEREUNION: |

1 miércoles, 20 de mayo de 2015 100000
Sheila Jara Pablo Cabezas Natalia Castillo Miriam Calero
 PARTICIPANTES (Los asistentes deberfan corresponcer | . i inistrativa-
% . (. . P E Gerente General Lider de ventas Investigadora L|derA.dm|n.|strat|va
al nivel jerarquico ce laempresa) 1 Financiera
3 X X X X
Asiste
No Asiste

PUNTOS DEAGENDA

1. Evaluar el diagndstico intemo (CANVAS) de la empresa | Natalia Castillo | Investigadora

2. Definir los objetivos, estrategias y planes de accion para la propuesta de modelo de entrepreneurship 3personas Grupo Focal Comisariato del Computador

CONCLUSIONES

1. Operativizar las propuestas de accién determinadas en este modelo
2. Lainvestigadora proporcionard en archivo digital PDF, el modelo y los planes de accion para poder operarlos en la empresa
‘ Responsables | Firmas

Sheila Jara

Pablo Cabezas

Miriam Calero

Natalia Castillo

Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 12

Procedimientos de los planes de accién
Objetivo 1 - Plantilla presupuestaria para “Comisariato del Computador”

COMISARIATO DEL
COMPUTADOR
Plantilla Presupuestaria para la empresa **Comisariato del Computador"
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto pti Octubre Noviembre Diciembre Total Anual
Presu

Presup. | Real [z:;; Presup. | Real [z;\; Presup. I:Ae:[I [z:;; Presup. | Real [zs/g p. | Real [::;;I Presup. | Real [zs/i\)/ Presup. | Real [z:;; Presup. | Real [::;;l Presup. | Real [;‘:;I Presup. | Real [:en:)/ Presup. | Real [i:;‘)l Prpesu F;il [():;;I PIS;EI;J E:;I Desv. (%)

Enl6 | Enl6 Ents Feb16 |Feb16 Feb16 Mar 16 16 | Maris Abr16 | Abr16 Aor 16 l\fgy May 16 May16 Jun16 |Jun16 Jun6 Jul16 | Jul 16 16 Agl6 | Aglé Ag16 Sep16 |Sep16 Sepl6 Oct16 |Oct16 oct16 Nov16 | Nov16 Nov16|Dic16| 16 | Dic1s 1 1 16
Ingresos s - s - | #owjo
Costo de ventas s - s - | wowor
= Utilidad bruta
enventas $ - s - | mowvjo
Sueldos de
personal s - s - | wowo
Seguro de
mercaderia s $ #DIV/0!
Arriendos $ $ #DIV/0!
Aranceles s $ #oI/0!
Pagos IESS $ $ #DIV/0!
Servicios basicos s $ HDIV/0!
Deprec. AF $ s #DIV/0!
G UE
implementacion
de nuevos
Gastos
publicitarios s s - | wow
Gastos en
capacitacion
Gastos
tecnoldgicos
Otros gastos s - s - | wowor
= Utilidad
Operacional s - s - | sowo
Abreviaciones:

Presp.= Presupuestado
Desv.= Desviaciones

Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 13

Objetivo 2 - Modelo de presentacion de Comités Gerenciales

Comisariato
DAL COMPUTADON
BUSINESS CENTER

Comisariato
DEL COMPUTABOR
BUSINESS CENTER

AGENDA

1. GESTION FINANCIERA DEL MES Y ACUMULADA

No. COMITE GERENCIAL .
2. GESTION DE VENTAS

Mes, 2015
3. EVALUACION DE INDICADORES DE GESTION
4. CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS T2
7

Comisariato
DEL COMPUTADOI
BUSINESS CENTER

Comisariato
DL CompnTABOI
BUSINESS CENTER

Titulo de tema a tratar segun el orden de
agenda

Gracias por su atencién

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 14

Objetivo 2 - Formato de acta para comité gerencial

% | COMISARIATO DEL
COMPUTADOR

Acta No.: Anio-Mes
FECHA DEL COMITE:

dd'mm/aa

No. DE COMITE GERENCIAL

HOERA DE REUNION:

hh:mm

Mombre Mombre Mombre

PARTICIPANTES (Los asistentes deberian

MNombre

Cargo Carso Carso

corresponder al nivel jerarguico de la empresa)

Carso

Asiste

Mo Asiste

PUNTOS DE AGENDA
1.

Nombre Cargo

PRINCIPALES COMPROMISOS RESPONSABLES, AREA O DIRECCION FECHA INICTO

Responsables

MNombre w Carso

I MNombre v Carso

Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 15

Objetivo Nro. 3 - Plan de accién Nro. 1: Modelo de buzén de quejas y sugerencias

BUZON DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Su opinién es importante!

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 16

Objetivo Nro. 3 - Plan de accién Nro. 1: Propuesta de publicidad para la

socializacion

Comisariato
DL COMEUTADIOR
BLUSINESS CENTER™

TU OFPINION NOS IMPORTA!

Nuesstro deseoc es siempre mejorar

= =N u
. Lidmanos al: } Escribenos tus
COBAA02298 sugerencias, guejas
o reclamos
e, ap
< 2N, 2
Escribenocs a: Pregunta per los
- N Administradoresdel
wownw.comisariatodelcomputador.com Loca

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 17

Objetivo Nro. 3 - Plan de accién Nro. 1: Propuesta sobre el formato de recepcion

de quejas y sugerencias de los clientes

/ Nivel de servicios \

| Asunto: |

Detalle:

Gracias por ayudarnos a mejorar!

\ “Comisariato del C ',_mmejoropciy

Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 18

Objetivo Nro. 3 - Plan de accién Nro. 2: Propuesta sobre el modelo de encuesta

telefénica para medir el nivel de servicios de “Comisariato del Computador”

7 -

/ Encuesta telefonica sobre el S
nivel de servicios

1. ;Es vsted cliente nuevo o antiguc de Comisanato del Computador?

2 Enlaescaladel 1 al 5, ;Camo calificaria su nivel de satisfaccién sobre
los productos o servicios brindados por Comisariato del Computador?
(Siendo 1 el peor v 5 el mejor)

(a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Muy Bueno e Excelente)

3. ;Esta de acuerdo con la relacion precio-calidad de los productos o
servicios? [S1o No (jPor qué?)]

4. ;Considera que la empresa le offece rapidez y solucion efectiva a sus
necesidades? [Sio No (jPor qué?)]

5. ;Esta conforme con los plazos de entrega de los productos o servicios?
[51 o No (;Por que™)]

6. ;Considera que la empresa tiene una atencion al cliente buena o mala?,
iPor que?

1 )
\ 7. ;Tiene algin comentario o sugerencia de mejora que nos pueda aportar?

\\ /’/

- -

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 19

Objetivo Nro. 4 - Combos para nuevos segmentos de “Comisariato del
Computador”

COMBO 1: HOGAR DESDE $33,67 AL MES

DETALLE DE LA PIEZA A ENSAMELAR TARIETA EFECTIVO
CASEJCASE COMBO QUASAD SX-C3063 KEY PAR.MOU OPT. 563,43 s SE:I
PLACA+ PROCESJCOMBO ASUS 118001-A +PROC. INTEL CEL-J11800 DDR3 VD,5N,RD HDMI USB 3.0 $122,73 5113,
MEMORIA RAMJDIMM ADATA 2GB PC-1600 DDR3 525,46 $ 23,37

ALMACENAMIENTO|DISCO DURO 500 7200RPM CACHE-64MB SATA 6.0Gbs 3.5Inc. BLUE $93,77 $ B6,82]
UNIDAD OPTICA |DVD-RWRITER LG GT-BON MAX BX DVD-R M-DIS SATA INT. 528,82 $ 26,69
UNIDAD OPTICA 2JMULTILECTOR DE MEMORIAS 12 EN 1 S 8,10 $ 7,508
MONITORJMONITOR SAMSUNG LS129D300N 18.5" LED $136,52 5126,404
REGULADOR |REGULADOR CDP R2C-AVR1008 1000 Va & Oulets 4 Ports USB Charger White 519,31 517,88
ARJETA DE RED WIRELESS 802,11 BfG/N S 21,00 $ 19,00
IMPRESORA |IMPRESORA HP MULTIFUNCION 2545 USB WIRELESS COLOR B/N S 65,00) S 60,00
SILLA JSILLA GIRATORIA SIN BRAZOS $ 35,00 $ 33,004
MESA DE 3 NIVELES CON TECLADO MOVIL DE VIDRIO $ 55,00 £ 52,00

CAMARA WEBJCAMARA DE VIDEOQ CONFERENCIA CON MICROFONO 5 19,00) 5 16,00

3 MESES DE: $ 231,04 TOTAL: $693,12] $641,02

6 MESES DE: $ 120,70
9 MESES DE: $ 82,30
12 MESES DE: $ 62,62 )
24 MESES DE: $ 33,67 &,ﬁ 7
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COMBO 2: OFICINA DESDE $49,42 AL MES

PIEZAS DETALLE DE LA PIEZA A ENSAMBLAR TARJETA :_mcmo
CASE|CASE COMBO QUASAD SX-C3073 KEY PAR.MOU OPT. $ 58,73
PLACA MADREJLGA1150 ASUS H81M-A CORE-17 DDR3 VD,SN,RD HDMI 3PCI USB 3.0 uATX $74,05
PROCESADOR | PROC. INTEL CORE 13-4160 3.6Ghz 3MB Cache $164,71
MEMORIA RAM|DIMM ADATA 4GB PC-1600 DDR3 $ 42,26
ALMACENAMIENTO|DISCO DURO 178 7200RPM CACHE-64MB SATA 6.0Gbs 3.5Inc. BLUE $94,48
UNIDAD OPTICA | OVD-RWRITER LG GT-80N MAX 8X DVD-R M-DIS SATA INT. $ 26,69
UNIDAD OPTICA 2] MULTILECTOR DE MEMORIAS 12 EN 1 $7,50
MONITOR]MONITOR SAMSUNG LS19D300N 18.5" LED $ 126,40
REGULADOR |REGULADOR CDP R2C-AVR1008 1000 Va 8 Oulets 4 Ports USB Charger White $17,88
WIRELESS| TARJETA DE RED WIRELESS 802,11 B/G/N $ 19,00
IMPRESORA |IMPRESORA LASER SAMSUNG MULT. MON. SL-M2070FW WIRELESS 20PPM USB-RED 128M $ 280,00
CAMARA WEB] CAMARA DE VIDEO CONFERENCIA CON MICROFONO $ 16,00
3 MESES DE: $ 339,04 TOTAL:
6 MESES DE: $ 177,11
9 MESES DE: $ 120,77
12 MESES DE: $ 91,90
24 MESES DE: $ 49,42

COMBO 3: PROFESIONAL

PLUS $76,18 AL MES -

PIEZAS DETALLE DE LA PIEZA A ENSAMBLAR TARIETA
CASE COMBO QUASAD SX-C3035 KEY PAR.MOU OPT. $63,43
LGA1150 ASUS H87M-E CORE-17 DDR3 VD,SN,RD HDMI 4PCle USB 3.0 uATX $1185

PROC. INTEL CORE 15-4440 3.1Ghz 1150 6MB $ 270,27

MEMORIA RAM|DIMM ADATA 8GB PC-1600 DDR3 $89,03
ALMACENAMIENTO|DISCO DURO 1TB 7200RPM CACHE-64MB SATA 6.0Gbs 3.5Inc. BLUE $ 102,04
UNIDAD OPTICA |DVD-RWRITER LG GT-80N MAX 8X DVD-R M-DIS SATA INT. $ 28,82
UNIDAD OPTICA 2| MULTILECTOR DE MEMORIAS 12 EN 1 $ 8,10
MONITOR LG 20" 20M37H-B LED HDMI 1600X900 BLACK (VIS 19.5") $177,88]

REGULADOR |REGULADOR CDP R2C-AVR1008 1000 Va 8 Oulets 4 Ports USB Charger White $19,31
TARJETA DE VIDEO]VIDEO ZOGIS GT-610 2GB PCI-EX. $ 85,49
WIRELESS|TARJETA DE RED WIRELESS 802,11 B/G/N $ 21,00
IMPRESORAJIMPRESORA LASER SAMSUNG MULT. Color SL-C460FW WIRELESS USB 128MB $ 558,00

FLASH MEMORY |FLASH MEMORY KINGSTON /SANDISCK 32 GB $ 26,00

3 MESES DE: $ 522,66 TOTAL]

6 MESES DE: $ 273,04
9 MESES DE: $ 186,17
12 MESES DE: $ 141,67

24 MESES DE: $ 76,18

/&,

$ 1.567, $1.453,92|

— J
4
i
COMBO 4: GAMER DESDE $159,08 AL MES
PIEZAS DETALLE DE LA PIEZA A ENSAMBLAR _ TARJETA EFECTIVO
CASE|CASE COOLER MASTER ELITE 430 BLACK $84,12 $77,88
PLACA MADRE|LGA1150 ASUS 797-PRO GAMER CORE-I7 DDR3 VD SN RD HDMI DVI ATX $ 256,48 $ 237,48
PROCESADOR |PROC. INTEL CORE 17-4790 3.6Ghz FCLGA1150 8MB Cache 64bit $470,22 $ 435,39
MEMORIA RAM| DIMM ADATA 32 GB PC-1600 DDR3 (4 MODULOS) $ 356,10 $ 326,36
ALMACENAMIENTO]DISCO DURO WD 2TB SATA 6Gb-s 64MB Purple 3.5" 3y $ 165,47 $153,22
ALMACENAMIENTO| DISCO SOLIDO SSD ADATA 256GB SP310 mSATA 6Gb/s Premier Pro $ 208,22 $192,80
UNIDAD OPTICA | BLU RAY SAMSUNG BD-F5100ZX 1 HDMI 1 LAN USB BLACK $129,62 $120,02
UNIDAD OPTICA 2] MULTILECTOR DE MEMORIAS 12 EN 1 $8,10 $7,50
MONITOR|MONITOR LG 23" LED ULTRA WIDESCREEN FULL-HD IPS CI $437,13 $404,75
UPS REGULACION| UPS APC Back-UPS 650VA AVR 120V 4 TOMAS $ 113,07, $104,70
TARJETA DE VIDEO |VIDEO GIGABYTE GTX-980 4GB GDDRS 256BIT DVI-I DVI-D HDMI 3XDP PCI Exp. 3.0 $970,78 $ 898,87,
PERIFERICOS | TECLADO Y MOUSE INALAMBRICO GENIUS / PARLANTES GENIUS 2,1W $ 54,00 $ 50,50
WIRELESS| TARJETA DE RED WIRELESS 802,11 B/G/N $ 21,00 $ 19,00
3 MESES DE: $ 1.091,44 Tota] $3.274,31] $

6 MESES DE: $ 570,17

9 MESES DE: $ 388,77

12 MESES DE: $ 295,83

24 MESES DE: $ 159,08

Fuente y Elaboracion: Comisariato del Computador
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Anexo Nro. 20

Objetivo Nro. 5 - Plan de accién Nro. 1: Publicidad para las calles aledafias a los

locales de “Comisariato del Computador”

Visita nuestra pdgina web:

wnwsw. cormiisariatodelco. ntador.cornz

- Egqui v A con Tk o
- Solicita Servicios Técnicos Express

B L& 2

Anexo Nro. 21

i
Elaborado por: El Investigador

Objetivo Nro. 5 - Plan de accién Nro. 2: Afiches sobre nuevos servicios y tarjetas

Combos PCs ‘»

Comprade
cartuchosy
accesorios mediante
aplicacién movil

de obsequio

AHORA TU SERVICIO

TECHNICO A DOMICILIO

Consulta a nuestros
Asesores Comerciales

Servicio de

mantenimiento

/ PERSONALIZAMOS LA PC SEGUN TUS

NECESIDADES
-_‘g

= T

__/

Consulta nuestros Combos:
. Combo1: Hogar

. Combo 2: Oficina
. Combo 3: Profesio|
. Plus

K Combo 4: Gamer

e Comisariato
ML AL T O
BUSINESS CENTERT

AHORA TUS COMPRAS DE EQUIFOS

INFORMATICOS A SOLO UN CLICK DE DISTANCIA

VISITANOS ¥ ENCUENTRA NUESTROS NUEVOS
SERVICIOS :

www. comisariatodelcomputador.com

Compraen linea

N/

P — Y

NECESITAS
CARTUCHOS O
ACCESORIOS PARA
TU COMPUTADORA?*

"‘ — UTILIZA NUESTRA
Fit ] APLICACION MOWVIL
[
Banen shrsinkin o0 0.0, W Basanss

P DEn. s ()
N C - _—

#Vilido para sectores aledafios
al C.C. El Bosque
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[EL MEJOR REGALO DE

S B Tarjetas de

AMIGOL A LA VENTA EN:

| . 10 JE: obsequio

o)

Suscripciones B GIL, CONPIABLE ¥ CRORTUND
mensuales para I» —————
“COMISARIATO DEL COMPUTADOR"

mantenimiento R T e =S

Consulla a nuestros Asesores Comerciales

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 22

Objetivo Nro. 5 - Plan de accién Nro. 3: Propuesta de reestructuracion de lared

social Facebook
Antes

Computador Comesanato Oe!

Computador
Comisariato Del
(Comusanato DEL Computador)

Siografia Informacicn Armapos Fotos Mas -

Pubticacion Fotorvideo

a0 OF OuUSs . | Ecizon Ramos et Computasor Comesanato Ded y 37

Fuente y elaboracion: Comisariato del Computador
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Después

S ompuiaoss Corrseanaans Ded

Computador
Comisariato Del

{Comisanato DEL

gy 3tia

==

TO0%

REGAL A UNA GIFTCARD "COMISANATO D=
COMPUTADODOR ™ ¥ OETEN DESCUENTOS BN TUS
COMFPRAS

Computad

rRrTecon A mmagom Fosxos
3 Foscacin

DISFRUTA DE NUESTRO NUEVO
SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Fota viaeo

Comisariato
(R ——
W SINE SN CF W

VISITA NUESTRA PA’GINA. TE BRINDAMOS
ASESORIA ENLINEA:

wwwL.eomisanatode lcomputadorncom

Anexo Nro. 23

Elaborado por: El Investigador

Objetivo Nro. 5 - Plan de accién Nro. 4: Manual de uso y optimizacion de equipos

informéaticos

= 8

OPTIMIZACION DE EQUIPOS

iNDICE GENERAL DEL
MANUAL DEUSO Y

INFORMATICOS

Tips para optimizar el uso
de equipos informaticos

Principales cuidados que
debe tener con su equipo
informatico.

Como aumentar la vida datil
de su equipo informatico
Importancia del
mantenimiento preventivo
de equipos informaticos.

I

Elaborado por: El Investigador y grupo focal de “Comisariato del Computador”
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Anexo Nro. 24

Objetivo Nro. 5 - Plan de accién Nro. 5: Tarjeta de servicios de mantenimiento de
"Comisariato del Computador"

Comisariato
DEL COMPUTADOR .
BUSINESS CENTER®

de Computacion

Nuestros servicios Frecue ncial Fecha
PREVENTIVOS
Respaldo de informacion en disco

duro y/o nube virtual Mensual
Limpieza de ventilador Anual
Limpieza de PCs y Portatiles Anual
Actualizacion de antivirus Anual

CORRECTIVOS

Reinstalacion del sistema operativo |Ocasional
Limpieza de virus Ocasional
Formateo de equipos informaticos Ocasional
Repuestos: Cambio de bateria,
cargador, etc.

Cambios de piezas y partes
ocasionados por accidentes

PERSONALIZADO

Instalacion de drivers, programas, Segun
reproductores de video y musica necesidad

Ocasional

Ocasional

Soluciones garantizadas al alcance de sus manos

Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 25

Objetivo Nro. 6 - Plan de accién Nro. 1: Andlisis costo-beneficio del servicio

técnico a domicilio

Ingresos Q diaria|P. Unit. Promedio | Monto/mes|Monto/anual
Mantenimientos a domicilio 8 $ 451% 10.800 | $ 129.600
Total ingresos $ 10.800 | $ 129.600
Herramientas* 2 $ 50 [ $ 100 | $ 100
Sueldo empleado (adicional)* 1 $ 375 | $ 375 | $ 4.500
Gasto IESS (adicional)* 1 $ 42 | $ 421 $ 502
Gasolina moto™ 30 $ 200 [ $ 60 [ $ 720
Mantenimiento™ 2 $ 40 | $ 80 | $ 320
Total gastos $ 657 | $ 6.142
Margen de ventas $ 10.143 | $ 123.458
95%

|* Rubros que seran proyectados en los estados financieros |

Fuente y elaboracion: El investigador junto al lider administrativo-financiero de la empresa
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Anexo Nro. 26

Objetivo Nro. 6 - Plan de accién Nro. 2: Cotizacion de la empresa Intecuio
(Desarrolladora de pagina Web)

Empresorio|

desde ] O O O +12% VA

Banner animado

Galeria de imdgenes y productos
- Videos y fotografias

- Mdxime 8 secciones

- Links externos ilimitados

- Monitoreo v asistencia 24/7

- Creacién de logotipo

Elaboracién de 3 piezas corporativas

Personalizacién de roco'jork Twitter

Administracion webk Eor el cliente

Landing Page

- 30n'1ir1i<_}{_:_':_>rﬁ, org, net, .bi;«.‘}

- Hosting por el primer afio

Cuentas de e-mail con su dominio ilimitadas
Heosting localizade USA

Fuente y elaboracion: Irina Guerrero - Ejecutiva de ventas de la empresa Intecuio
Pagina Web: http://intecuio.com/precios-web/

Anexo Nro. 27

Objetivo Nro. 6 - Plan de accién Nro. 2: Disefio de la pagina web
llustracién 1 - Modelo de Pagina web: Seccién 1

o Comisariato ;‘Q
DEL COMPUTADOR =
BUSINESS CENTER® ,M

“Siempre tu mejor opcion”

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00

AV. COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30

IMPRESORAS ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO

INICIO PCY TODO EN 1 PORTATILES

TOSHIBA

@LG Eeniu_;f

@ |2|_|=

Logitech.
MISION NUESTROS SERVICIOS
Somos una reconocida organizacion dedicada a la comercializacién, Laptops Computadoras de Escritorio DANOS TU
asesoria y soporte técnico de productos informaticos a aquellos Impresoras  Accesorios, etc. ./_‘; Me gusta
amantes de la tecnologia. Soporte técnico preventivo y correctivo ¥ SIGUENOS EN
VISION MAPA DE L 6 facebook

Ser la opcién mas conveniente, segura y confiable para la venta y
reparacion de equipos informaticos

NUESTRAS POLITICAS

Politicas de ventas, pagos, recepcion y entrega de equipos

SU OPINION ES IMPORTANTE

LOCAL 1

hey M

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador
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llustracién 2 - Modelo de Pagina web: Seccién 2

COTIZACIONES Y
COMPRAS EN LINEA

Comisariato
DEL COMPUTADOR {
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00

AV. COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30
INICIO [ PcY ToboEN1 | PORTATILES ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO

PROMOCIONES DEL MES

CARACTERISTICAS

s PERSONALIZA TU COMPUTADORA
250

$1500 S B
» EEErEE

LENOVO THINKPAD CENTRE 360 @

LO MAS DESTACADO

<

CARACTERISTICAS

PC 1 TB DE RAM, WINDOWS 8, PARLANTES, DISCO DURO Y MOUSE

CARACTERISTICAS ‘

PC ALL IN ONE HP 1 TB DE RAM Y WINDOWS 8 g

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador

llustracién 3 - Modelo de Pagina web: Seccién 3

COTIZACIONES Y
COMPRAS EN LINEA

Comisariato
DEL COMPUTADOR
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00

AV. COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30

INICIO OO U EN  PORTATRES | ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO
PROMOCIONES DEL MES

$800 | CARACTERISTICAS PERSONALIZA TU COMPRA  $2000

v
« » «

HP CORE I5 4GB RAM Y WINDOWS § @ — l l z é
LO MAS DESTACADO ‘—u—— »

HP CORE IS 8 GB RAM, IMPRESORA HP DISKJET, MOUSE Y MOCHILA
CARACTERISTICAS

Y5 ) o —
BEEEEE

»

$200° CARACTERISTICAS

B

SONY I7 1 TB RAM Y WINDOWS 8

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador
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llustracién 4 - Modelo de Pagina web: Seccién 4

Comisariato = [:Q
' DEL COMPUTADOR { “9
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00

AV. COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30
INICIO PCY TODO EN 1 porTATiLES T IMPRESORAS ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO

PROMOCIONES DEL MES

CARACTERISTICAS

$1200

«

wac PRo @

CARACTERISTICAS 0 R —

LO MAS DESTACADO
$4000

< »

W &)

MACBOOK

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador

llustraciéon 5 - Modelo de Pagina web: Seccién 5

COTIZACIONES Y
COMPRAS EN LINEA

Comisariato

DEL COMPUTADOR {
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00
AV.COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30

INICIO PCY TODOEN 1 PORTATILES IMPRESORAS ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO

PROMOCIONES DEL MES

«

CARACTERISTICAS

IMPRESORA HP DeskJet Ink Advantage AIO 1515 @
Master
$1200 -

LO MAS DESTACADO

25y 2aig

CARACTERISTICAS |—=3 o= = ﬁ

IMPRESORA Y ESCANER PROFESIONAL HP TACTIL CON WIFI PARA FOTOGRAFIA @

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador
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llustracién 6 - Modelo de Pagina web: Seccién 6

COTIZACIONES Y
COMPRAS EN LINEA —_— Q

Comisariato

DEL COMPUTADOR
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00
AV.COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30

INICIO PCY TODO EN 1 PORTATILES APPLE IMPRESORAS v
PROMOCIONES DEL MES

« DESDE $10 »

TECLADO Y MOUSE LOGITECH

CARACTERISTICAS

LO MAS DESTACADO $ ;
VARIOS CARACTERISTICAS

»

TECLADO Y MOUSE INALAMBRICO LG

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador

llustracién 7 - Modelo de Pagina web: Secciéon 7

COTIZACIONES Y
COMPRAS EN LINEA

Comisariato

DEL COMPUTADOR
BUSINESS CENTER®

CENTRO COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 52-008 PLANTA BAJA "PASEO AMAZONAS" TELEFONO: 022-468-248 / 0984-456-227
HORARIOS: DE LUNES A SABADO 10:00 A 20:00 Y DOMINGOS HASTA 19:00

AV. COLON E3-140 Y AV. AMERICA TELEFONO: 022-559-777 / 022-569-341 HORARIOS: DE LUNES A SABADO DE 8:30 A 18:30

INICIo PCY TODO EN 1 PORTATILES ACCESORIOS Y SUMINISTROS SOPORTE TECNICO
PROMOCIONES DEL MES

ESCRIBENOS!
USA NUESTRO SERVICIO DE ASESORIA EN LINEA

MANTENIMIENTOS
DESDE $25*

Qué problema presenta tu equipo portatil?

ot —
T O o = FECHA DE SOLICITUD DEL SERVICIO: dd/mm/aa

NOMBRE DEL CLIENTE/EMPRESA:

TIPO DE MANTENIMIENTO:

PREVENTIVO
CORRECTIVO

CONSULTENOS POR EL SERVICIO

TECNICO A DOMICILIO* FECHA ESPERADA DE ENTREGA*:

*Aplica un recargo por movilizacion OBSERVACION/ AUTODIAGNOSTICO:

&os diagnésticos, mantenimientos o reparaciones son /

Elaborado por: Grupo focal de “Comisariato del Computador” y el Investigador
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Anexo Nro. 28

Objetivo Nro. 6 - Plan de accién Nro. 3: Propuesta sobre la aplicacion mévil

Anexo Nro. 29

.

COMPRAS Y

[ LISTA DE
| PAGO
|

Zonas aledél'ias al C.C. El Bosgue

=TT =
D @.g,m,,;r w
) TOSHIBA .

Elaborado por: El Investigador

Objetivo Nro. 7 - Plan de accién Nro. 1: Plantilla para medir el tiempo de entrega

de servicios técnicos preventivos

(@) (® c= (a-h) (d) (e)
) Bdneh Tlempo’real en q_ug se Tlempg meta Tiempo
. . Fecha de ingreso . realizé un servicio establecido para
No. de comprobante de recepcion de equipo . entrega (salida) A X L adelanto
. P L del equipo " técnico preventivo entregar un servicio
informético para mantenimiento . P del equipo . . P . (atraso)
informético . - (Tiempo de flujo) técnico preventivo
informético " " (c-d)
(dias) (dias)
Equipo informéatico No. 1 23/07/2015 25/07/2015 2 1 (1)
Equipo informéatico No. 2 15/07/2015 25/07/2015 10 1 (9)
Equipo informético No. 3 25/07/2015 25/07/2015 0 1 1
Equipo informético No. 4 25/07/2015 26/07/2015 1 1 0
Equipo informético No. 5 25/07/2015 27/07/2015 2 1 (1)

Donde:

Servicio técnico preventivo: Se refiere a cualquier mantenimiento realizado antes que un equipo informatico haya sufrido dafio. Por ejemplo: Instalacién de

antivirus, chequeo del sistema operativo, etc.

Tiempo de flujo promedio: Es el tiempo real en que se entrega un servicio técnico al cliente.
Tiempo de adelanto o atraso: Es la diferencia entre el tiempo meta para entregar el servicio técnico y el tiempo real en que fue entregado.

Elaborado por: El Investigador
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Anexo Nro. 30

Objetivo Nro. 7 - Plan de accién Nro. 1: Plantilla para medir el tiempo de entrega
de servicios técnicos correctivos

(@) (b) ] c= (a-b) (d) (e)
. Fecha de T|emp_o ,real en q_ue:x s€ Tiempo meta Tiempo
- . Fecha de ingreso " realizé un servicio .
No. de comprobante de recepcion de equipo . entrega (salida) . X establecido para adelanto
. fr: L del equipo . técnico correctivo ..
informético para mante nimie nto . i del equipo . . entregar un servicio (atraso)
informético . . (Tiempo de flujo) P . ,
informético i) técnico correctivo (dias) (c-d)
Equipo informéatico No. 1 23/07/2015 25/07/2015 2 1 (1)
Equipo informéatico No. 2 15/07/2015 25/07/2015 10 1 (9)
Equipo informéatico No. 3 25/07/2015 25/07/2015 0 1 1
Equipo informéatico No. 4 25/07/2015 26/07/2015 1 1 0
Equipo informéatico No. 5 25/07/2015 27/07/2015 2 1 (1)

Do

nde:

Servicio técnico correctivo: Se refiere a cualquier mantenimiento que se debe realizar por dafio del equipo informatico, en el cual muchas veces requiere
cambiarse repuestos o piezas. Por ejemplo: Cambio del ventilador en una portatil, cambio de un puerto USB, etc.

Tiempo de flujo promedio: Es el tiempo real en que se entrega un servicio técnico al cliente.
Tiempo de adelanto o atraso: Es la diferencia entre el tiempo meta para entregar el servicio técnico y el tiempo real en que fue entregado.
Elaborado por: El Investigador

Anexo Nro. 31

Objetivo Nro. 7 - Plan de acciéon Nro. 1: Modelo para establecer planes de accion

Comisariato
DEL COMPUTADOR =
BUSINESS CENTER®

Formato para planes de accién de "Comisariato del Computador"

No.

Principales causas
que demoran los
servicios técnicos

Principales
problemas

Principales efectos
0 consecuencias

Planes de accion

Responsables

Fecha de inicio

Logros

ety obtenidos

Elaborado por: El Investigador
Fuente: Adaptado de la teoria del diagrama de Ishikawa creado por el Dr. Kaoru Ishikawa
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Anexo Nro. 32

Objetivo Nro. 8 - Plan de accién Nro. 1: Cronograma de capacitaciones externas e
internas y hoja de asistencia de empleados

Comisariato
DEL COMPUTADOR
BUSINESS CENTER®

Afio:

Areas por capacitarse:
Nombres de los Lideres de area:
Horario de capacitacion:

No. de asistentes:

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES INTERNAS/EXTERNAS AL PERSONAL DE""COMISARIATO DEL. COMPUTADOR""
Fecha de Fecha de
inicio finalizacion Areas de conocimiento
(dd-mme-aa) | (dd-mm-aa)

Temas y subtemas de capacitacion Nombre del capacitador No. de horas

No. NOMBRE GENERAL DEL TEMA
No. NOMBRE DE CADA SUBTEMA

HOJA DEASISTENCIA A CAPACITACIONES INTERNAS/EXTERNAS AL PERSONAL DE ""COMISARIATO DEL

COMPUTADOR™"
Fecha < - . e
Nombre del empleado Area de trabajo Firmas Calificacion
(dd-mm-aa)
Fecha 1
Fecha 2
Fecha 3, etc.

Promedio total de evaluacion de conocimientos por empleado
Elaborado por: El Investigador

= Suma promedio

131



Anexo Nro. 33

Analisis del costo de ventas con IVA 14%, aranceles y salvaguardias

A continuacion, se presenta el desglose de costos de importar computadoras de escritorio (minimo 3 equipos de importacion), donde

se evidencia que el valor de costo de ventas es del 83,50%.

Impuestos Logistica Interna Bancos
COMPUTADOR IVA Total Segur Depésito |[Transport| Total |Salidadel
ESCRITORIO Intermedio Precio FOB Seguro Flete CIF |Arancel|Salvaguardia, (14%) FODINFA |mpOL;est Flete ° Agentes almacenal| e interno | logistico pais
PLACA MADRE A50S HITOPRO [CSM] Intel $ 40,00 $040  $600 $4640 $464  $255  $750 $023 $1493 |$1800 $120 $1037 $185  $333  $3476  $200
Intel Core i3-7100 Kaby Lake
PROCESADOR 3.9GHz 8.0GT/s 3MB Lga 1151 $ 113,00 $1,13 $6,00 $120,13 $12,01 $6,61 $1943 $ 0,60 $3865 |$18,00 $339 $1037 $1,85 $3,33 $ 36,95 $ 5,65
MEMORIA Corsair Vengeance LPX (1x8GB)
RAM PC4-19200 2400MHz DDR4 $ 55,00 $0,55 $600 $6155 $6,16 $3,39 $9,95 $031 $19,80 |$18,00 $165 $1037 $1,85 $3,33 $35,21 $275
Kingston 120GB SSDNow
DISCO DURQ U400 Unidad De Estado Sélido $55,00 $055  $600 $6155 $616 $339  $995 $0,31 $1980 [$1800 $165 $1037 $18  $333 $3521 $275
SSD interno 2.5" SATA 3
550MB/s

DVD WRITER ASUS 24X SATA de CD DVD $ 23,50 $024  $600 $2974 $297  $164  $48L $015 $957 |$1800 $071 $1037 $185  $333  $3426 $118
RW de doble capa re-unidad

Vivo Athena Atx Mid Tower
CASE ATX Computadora Pc Para Juegos $ 50,00 $ 0,50 $20,00 $7050 $7,05 $3,88 $ 11,40 $0,35 $2268 |$60,00 $150 $10,37 $1,85 $3.33 $ 77,06 $ 2,50
Funda, ventana, 4 soportes de

Beng GL 19" Pantalla ancha

MONITOR LED monitor $ 70,00 $0,70 $20,00 $90,70 $9,07 $11,67 $ 15,60 $ 0,45 $36,80 |$60,00 $2,10 $10,37 $1,85 $3,33 $ 77,66 $ 3,50
Epson L365 Wifi IMPRESORA
IMPRESORA COPIA SCANNER A4 COLOR $ 0,00 $20,00 $20,00 $200 $257 $344 $0,10 $60,00 $0,00 $10,37 $1,85 $3,33 $ 75,56
TARJETA DE D-link Wireless N300 LAN PCI-
RED WIFI Express DWA-548 $ 23,00 $0,23 $ 6,00 $2923 $292 $161 $4,73 $0,15 $940 [$1800 $069 $1037 $1,.85 $3.33 $ 34,25 $1,15
Costos $ 1.288,50 | $ 514,86 I $ 440,89 I $ 64,43
Costc_)s total de mlnl'mg 3 equos_ $2.308,67
Fob-+impuestos-+logistica+bancos:
i i i 0,
Ceslio WANETD CEMTES| | g camen Ingresos | 921,63 |Utilidad|s 15207] % cv  |s3500| 22 Margende | 54,
intermedio: Ventas

Fuente y Elaboracion: Comisariato del Computador
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De igual manera, en la tabla a continuacién se evidencia que el costo de ventas promedio de importar las computadoras portéatiles

mas demandas por los clientes es del 83,50%.

Inpugstos Logistica nema Bancos
i i 0
m‘m PrecioFOB | Sequro | Flete | CF [Arancel | Sahaguardia A FODINFA .Total Flete |Seguro| Agentes . Transporte w Sahd/adel C“t“‘."a' Ingresos | | Utlicad | | % CV i
Portétles (L4%) Impuestos amacenl | interno | logistico | pais por Eipo Margen
Laptop Hp 250 G3 156" Inel Cor 3
Inermediobejo [4GBEGE NotebookCamaraWiep | 3000 | $340 1000 SN0 SH/YU  $/4  SU LM L3R (SN $6%0 SBW 65 SUB SIS0 | | SHOM | | SEBET [[SLR68| |85 | L650%
HDMI
. HP Envy L3b0160r Notebook Inel
I | i i SNm S Sia §2 ] W §1%% (S 5o §Un s §2 7l ] 1 | 1650%
ntermedoalto ST BRI EB ) SO0 | S40 S0 SN0 B4 SX%  SB S0 SIBRW (SN0 $940 SKM 865 UL SEW  SBN | [ SR | | $6HY || S1L| (8350 1650
v
Promedo
§818,11

Fuente y Elaboracion: Comisariato del Computador
Con los datos descritos, se observa que el costo de ventas que manejo la empresa “Comisariato del Computador”, considerando la

disposicion del Ministerio de Comercio Exterior sobre incrementar los aranceles, salvaguardias y el impuesto de valor agregado al 14%,

arroja un valor de 83,50%, para sus dos tipos de equipos informaticos, lo cual coincide con lo reflejado en el estado de resultados del afio

2016.
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Anexo Nro. 34
Andlisis del costo de ventas con IVA 12%, aranceles y salvaguardias eliminadas

En el presente anexo, se evidencia el costo de ventas de la empresa contemplando la eliminacion de salvaguardias y reduccion del
impuesto al valor agregado del 12%, a continuacion, se presenta el desglose de costos de importar computadoras de escritorio (minimo 3

equipos de importacion), donde se evidencia que el valor de costo de ventas es del 83,17%.

Impuestos Logistica interna Bancos

Computador de Escritorio Intermedio Precio FOB| Sequro (1%)| Flete | CIF [Arancel|SalvaguardigfIVA (12%)[FODINFA | Total impuestos | Flete [SequrojAgentes Deposit Transpone T?té.ll Sahdg
almacenal | interno  [logistico] del pais

PLACA MADRE ASUSH170 PRO [CSM] Intel LGA 1151 $4000 $040  $600 $4640 $464 $612  $02 $1100 |$1800 $120 $1037 $185 $333  $3U76  $200
PROCESADOR Intel Core i3-7100 Kaby Lake 39GHz 8.0GT/s VB L{ $11300  $113  $600 $12013 $1201 $1586  $060 $2847  $1800 §339 $1037 $18 $333  $36% §565
MEMORIA RAM Corsair Vengeance LPX (1x8GB) PC4-19200 2400MH|  $5500 $0%5  §600 $6155 $616 $812  $031 $145  $1800 §165 $1037 $18 $333  $BA  §275

Kingston 120GB SSDNow UV400 Unidad De Estado
S6lido SSD interno 2.5" SATA 3 550MBJs

DVDWRITER ASUS 24X SATA de CD DVD RW de doble capare-| $2350 $024  $600 $2974 $297 $39%3  $015 $705  |$1800 $07L $1037  $185 $33  $UX6  $118
Vivo Athena Atx Mid Tower Computadora Pc Para

DISCO DURO $5500 $0%5  §600 $6155 $616 $812  $031 $145  [$1800 §165 $1037 $18 $333  $3BA  §275

CASE ATy Fund v, dsoores Geveter, Usp | SO0 SO0 S2000 87080 $705 $93 0% SI67 96000 $150 SN0 $1%  $3B TG $250
MONITOR Benq GL 19" Pantal ancha LED monitr SO0 $070  $2000 $070 $907 UG S04 SU0  [S6000 $210 S10F7 S $3® 7 $3%0
IMPRESORA iﬂsg&sg;wm'WRESORA COPIASCANNER $000  $2000 $2000 $200 $260 010 $6000 $000 $1037 $185  $3% $000
TARJETA DE REDWIFI Dk Wirekss N3O LAN PCI-Express DWAS8 | $2300  $023  $600 $223 $292 $38 S0 S6 51800 $06 $1037 $1  $3B  SUB SLI5
Costos] §1.28850 [ smu | 5353 $6443 |

Costos total de minimo 3 equipos $ 208072

Fob+impuestos+logistica+hancos:

Costo unitario equipo intermedio (incluido
impuestos):

$69357 | Ingresos |$83392fUtilicad]$ 14035| %CV. | 8317% [%Margen  1683%

Fuente y Elaboracion: Comisariato del Computador
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De igual manera, en la tabla a continuacién se evidencia que el costo de ventas promedio de importar las computadoras portatiles
mas demandas por los clientes es del 83,50%.

an ufqdores Impuestos Logitica iterna Bancos
Portétiles
Precio |Seguro VA Tota Depdsito | Transporte | Total | Salida Uit %
Categorias 0lete | OF - |Aveee Salvaguarcla FODINFA/. Flete | Sequro | Agentes o b L ) Totalpor | | Ingresos | | Utilidad | | %CV 0
FOB | (1%) (12%) impuestos almacenal| intermo  {logistico | del pais Fip Margen
Laptop Hp 250 G3 15.6" ntel Core 8
Intermecio hajo | 4GB 500GB Notebook Cémara Weh | $34000 | §340 ($400] $ 34740 | $3474 S4586 | S174 | $E233 (S8000( $680 | $400 | 043 | S1A | S% | SLT00 §S3L78 | | 63930 | | 10761 | |83LM%| 1683%
HOMI Eimnaca
. |HP Envy 13-36016nr Notebook (Inte
et SOOMNRIOKIEL | ¢ ol samm | s sw0 | s20 | s136 Jseom| 500 | san | soe | stz || sz | [omee| [soum| suem| (soame] age
Core 5-7200U, 8GB Ram, 2568
PV
Promedio i

Fuente y Elaboracion: Comisariato del Computador

Con los datos descritos, se observa que el costo de ventas que manejo la empresa “Comisariato del Computador”, considerando la
disposicion del Ministerio de Comercio Exterior sobre eliminar las salvaguardias y disminuir el impuesto de valor agregado al 12%, arroja
un valor del 83,17% para sus dos tipos de equipos informaticos, lo cual coincide con lo reflejado en el estado de resultados proyectado

para el afio 2017.
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