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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente documento desarrolla la propuesta de creacion de una empresa
que brinde el servicio de gestion documental en la ciudad de Guayaquil,
mediante un estudio de factibilidad, considerando como base, las
disposiciones legales de parte del Estado de implantar en el pais una cultura
de cero papel, ademas de las obligaciones que toda empresa debe cumplir
de conservacion de documentos y enfocandose en ofrecer soluciones
representativas, para los empresarios, en temas de disposicion de espacios,
tiempo y administracion de la informacién. El proyecto presenta una
investigacion de la situacién actual, estudiando oportunidades mercado y
analizando la competencia; a partir de los resultados encontrados se
desarrollaron estrategias de posicionamiento y comunicacion de los servicios
estructurados tomando en cuenta la oferta existente y sus mejores practicas,
logrando proponer un servicio integral que resuelva la gestion de toda la vida
de un documento, asi también se considero todos los mandatos y leyes para

la creacion legitima de la compaiiia.

Palabras Claves: gestion, documental, empresa, estudio, factibilidad,

servicio, integral.
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ABSTRACT

This document develops the proposal to create a company that provides the
document management service in the city of Guayaquil, through a feasibility
study, considering as a basis, the legal provisions of the State to implement a
culture of “cero papel” in the country, in addition to the obligations that every
company must comply with in document conservation and focusing on
offering representative solutions for entrepreneurs, in terms of space layout,
time and information management. The project presents an investigation of
the current situation, studying market opportunities and analyzing the
competition; from the results found, strategies for positioning and
communication of the structured services were developed taking into account
the existing offer and its best practices, managing to propose an integral
service that solves the management of the whole life of a document, as well

as all the mandates and laws for the legitimate creation of the company.

Keywords: management, documentary, company, study, feasibility,

service, integral.
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INTRODUCCION

Los archivos se constituyen como un vital activo de las empresas que certifican sus
acciones y son la fuente de informacion sobre todas las actividades que se realizan.
Su correcto manejo permite cumplir con los procesos de manera ordenada, prestar
servicio acorde a las politicas establecidas, respaldar decisiones importantes,
cumplir con normativas legales, proteger los derechos de los empleados y los
clientes, documentar actividades de investigacién, proporcionar evidencias de
labores, divulgar la identidad organizacional y sobretodo proporcionar memoria
institucional y colectiva (Gonzalez, 2017).

Considerando la importancia que tienen los documentos a nivel organizativo y de
gestion, la Subsecretaria de Tecnologias Informaticas del Gobierno Nacional en el
afio 2010, desarroll6 un software de gestion de documentos llamado Quipux, con el
objetivo de garantizar el correcto manejo y conveniente celeridad de los procesos
administrativos publicos. Salgado (2013), menciond que este sistema ademas aspira
inculcar una cultura de “Cero Papel”’, donde absolutamente todos los documentos
sean producidos y gestionados digitalmente, para asi terminar con la acumulacion
de documentos que ocasionan grandes dafios al medio ambiente por su demanda y

futura destruccion cuando se consideran caducos.

Por otro lado el Reglamento de comprobantes de venta, retencion y documentos
complementarios, segun Decreto No. 430 del 15 de julio del 2010, establece en su
Art. 41 la responsabilidad de conservacion en un tiempo minimo de 7 afos de los
comprobantes de venta, retencion y demas complementarios que realice una
empresa y con la disposicion de que puedan ser verificables ante cualquier solicitud
de la Administracion Tributaria. Esta disposicion se aplica tanto para documentos
fisicos y digitales, que de una u otra forma requieren de un espacio fisico o virtual
para su almacenamiento, lo cual se ha convertido en un inconveniente para las

empresas que no disponian de estas condiciones.

Bajo estas premisas el Ministerio del Ambiente, el 11 de Agosto del 2010 expidio el
Acuerdo N° 131 de Politicas generales para promover las buenas practicas

ambientales en entidades del sector publico, que en su Art. 14 indica:
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La politica de buenas practicas ambientales debera incorporar un
sistema informatico cero papeles en la gestion de documentacién
interna, sus costos y beneficios, o en su defecto, cada institucién
deberé disefiar un mecanismo de comunciacion electrénica interna que

permita un ahorro del papel.

Asi también, el Servicio de Rentas Internas expidié las Resoluciones No. NAC-
DGERCGC14-00366 del 27 de Mayo del 2014 y NAC-DGERCGC14-00157 del 12
de marzo del 2014, donde se establecieron los plazos para que los sujetos pasivos
obligatoriamente emitan documentos a través de mensajes de datos y firmados
electrénicamente en transacciones que sustenten crédito tributario del Impuesto al
Valor Agregado; las fechas definidas fueron desde el 01 de junio del 2014 y el 01 de
enero del 2015 para las empresas privadas; y las empresas publicas desde el 01 de
enero del 2015 al 01 de julio del 2015 respectivamente.

Todos estos mandatos defienden un doble objetivo, por un lado cumplir el propésito
explicito descrito y por otro, promover la innovacion en las instituciones. Los
principales beneficiarios de las mejoras son los ususarios finales, quienes ahorran
los costes de tiempo y movilizacion que suponen la realizacion de tramites
personalmente. No obstante, tras todos estos avances han surgido otras dificultades
como la inseguridad informatica, causando desconfianza frente a la invulnerabilidad
de datos personales en un mundo cibernético. Teniendo en cuenta este
inconveniente, muchas organizaciones han optado por contar con personal calificado
en temas de disefio y seguridad informatica que sea ajeno a la empresa (Ramirez &
Vega, 2015, p.210).

Frente a esta realidad que provocd una demanda creciente en el mercado, se
registr6 un aumento en el numero de empresas que ofrecian servicios
personalizados de software o programas informaticos en el afio 2010. Desde
entonces hasta el presente, se han concebido nuevos y mejores servicios para los
requerimientos de las empresas tanto publicas como privadas. Entre los cuales se
encuentran:

= Consultoria de gestion documental.

= Digitalizacién de documentos.

= (Clasificacion de documentos.
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= Administracion de documentos en la nube.

= Administracion de archivos fisicos.

= Entrega de documentos.

= Seguimiento de tramites

» Desarrollo de aplicaciones y sistemas informaticos.
= Destruccién y reciclaje de archivos.

» Venta de equipos para digitalizacion.

Como es de suponer estas prestaciones involucran una considerable inversion de
dinero, por esta razon las pequefias y medianas empresas deciden no implementar
estos procesos, puesto que en algunos casos, su economia no lo permite, y en otros
no lo estiman como prioritario, ignorando los beneficios que trae consigo la
innovacion de procesos. Teniendo en cuenta esta realidad, se debe trabajar sobre
estas dos plazas con estrategias diferentes; en primer lugar, orientada hacia las
grandes empresas que puedan solventar estos servicios y que generalmente se
encuentran en los sectores con mayor crecimiento econémico, y por otro lado, se
pueden establecer estrategias diferenciadas para las pequefias y medianas
empresas que manifiestan su interés por la innovaciéon. En el gréafico posterior se
muestran los sectores econémicos con mayor crecimiento en el Gltimo afio para

considerar en la planificacién de la oferta de servicios.

Sectores de la economia que mas

crecieron en el 2016
3.70% 1.60%

6.30% B Refinacién de petréleo

N

M Acuicultura y pesca de
camaron

® Suministro de electricidad y
agua

Pesca (Excepto Camaron)

B Servicio Doméstico

Gréfico 1. Sectores de la economia que mas crecieron en el 2016.
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017).
Elaboracion: Christian Moncayo.

17



ANTECEDENTES

A lo largo de la historia, la humanidad se ha visto en la necesidad de encontrar una
forma de registrar sus acciones, sucesos, caracteristicas, creencias, hallazgos,
interrogantes, y todo lo relacionado con su cultura, con el fin de preservar sus
experiencias de vida que le proporcionen memoria de su identidad, y ademas como
una forma de enseflanza y aprendizaje a través del tiempo a las nuevas
generaciones. Las formas y métodos de registro han ido evolucionando
considerando los niveles de desarrollo intelectual de la sociedad, generando

diversas herramientas de anotacion, conservacion y resguardo.

Esta basqueda de registro de informacion no se aplica sélo a una nacion, sino a
todas las actividades que esta realiza; por esta razén las organizaciones no estan
ajenas a estos procesos ya que son consideradas como sociedades economicas,
constituidas con leyes y normativas que fundamentan su accionar. Asimismo las
formas en que se ha anotado la informacion han ido evolucionando a través del
tiempo, desde la invencion del papel hasta la revolucion informatica que ha dado
lugar al manejo digital de documentos. La perspectiva del tratamiento de los archivos
incluso ha variado, tomado inicialmente como simple almacenamiento, en la
actualidad responde a todo un proceso administrativo considerable denominado

gestion documental.
La gestion documental definida como declara Cruz Mundet (2011) corresponde a:

El conjunto de normas, técnicas y conocimientos aplicados al
tratamiento de los documentos desde su disefio hasta su conservacion
permanente. Podemos afirmar que bajo este rubro se agrupa el nucleo
de nuestra ciencia, con aspectos tales como la clasificacion, el orden,
la instalacion, la descripcion, la transferencia, la identificacion, la

valoracion, la seleccion y la eliminacion, sin animo exhaustivo.

El origen de esta frase data desde los afios 1941 en Estados Unidos inicialmente
como records management y reconocida por la Society of American Archivist, que se
defini6 como la atencién que se le da a los documentos desde que se crean hasta
gue se decide sobre su forma de almacenamiento. La expresiéon traducida desde los

franc6fonos de Canada llegdé como gestién documental. En la actualidad, se aplica
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tanto a los documentos relativos a una empresa como a los archivos historicos de
una sociedad, que integra funciones archivistas, administrativas y tecnoldgicas, por
lo que Cruz Mundet (citado en Heredia, 2008) menciona que existe una
corresponsabilidad entre la persona encargada de su almacenamiento, los
administrativos que la crean, técnicos informaticos, abogados, directivos, etc., en
conclusion de toda una organizacion, por considerarse como un eje transversal en

todos los procesos empresariales.

La gestion documental estimada como un departamento fundamental en una
empresa, ha tenido mayor consentimiento de parte de los directivos en los Ultimos
tiempos, al reparar sobre su importancia y trascendencia como cualquier otra
division, ya sea de recursos humanos o contabilidad, que cuentan con funciones
definidas, recursos, planteamiento de objetivos, planificacion de actividades,
procesos y control de calidad. Sin embargo aun no existe un cumplido interés por
implementar todas las actividades necesarias para su adecuada gestion, puesto que
requiere de preparacion de propio personal en cuanto a normativa legal, de calidad,
mejores practicas e innovacion, involucrando profesionales de distintas ramas, lo

gue requiere de una importante inversion de dinero y tiempo (Heredia, 2008).

Esta realidad no es ajena en nuestro pais, puesto que, teniendo en cuenta la
exigencia de trabajo que conlleva una apropiada administracion documental, muchas
empresas optaron por externalizar el servicio, recurriendo a la contratacion de
empresas dedicadas a la oferta de disefio y desarrollo de sistemas informaticos y a
la gestion de documentos. Esta tendencia se presentd particularmente en las
instituciones del sector publico que con el afan de cumplir con un mandato

institucional, promovieron una demanda en este sector econémico.

Inconvenientemente resulta muy complicado poder analizar de manera especifica la
evolucion del mercado de servicios de gestion documental en la ciudad, puesto que
las empresas que lo ofrecen se encuentran inscritas en la Superintendencia de
Compaiiias bajo diferentes tipos de actividad econémica, por lo que no es posible
presentar estadisticas exactas de la tendencia de las compafias a través del tiempo,
sin embargo se analizan dos variables correspondientes a cuatro sectores

econdmicos que involucran a estas organizaciones, identificados segun Ila
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Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) sefialados en la Tabla a
continuacion:

Tabla 1. Caddigo CIlIU de las actividades economicas identificadas que involucran
empresas de servicios en gestion documental.

Cédigo

CllU Actividad econ6émica

Venta al por menor de computadores, equipo periférico, programas
G474 informaticos y equipo de telecomunicaciones en comercios
especializados

Actividades de programacion informética y de consultoria de informatica

J620 y actividades conexas

Ng21 Actividades administrativas y de apoyo de oficina

Actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras actividades

R910
culturales

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2017).
Elaborado por: Christian Moncayo.

Estas actividades econdmicas incluyen empresas dedicadas a la oferta de servicios
de gestion documental, y por la extension de su identificacion, en los graficos
subsiguientes se hara referencia considerando los codigos descritos. En primer lugar
se presenta un grafico con el numero de empresas activas en la ciudad de

Guayaquil en el periodo 2008 — 2012 en estos sectores econdmicos.

Evolucion del numero de empresas de cuatro
CllU en Guayaquil

250
) m—

150

100
50 ® = — —— o
0 ® = = o— —

2008 2009 2010 2011 2012
—=9—R910 —0—N821 J620 =—@==(G474

Gréfico 2. Evolucion del numero de empresas de cuatro sectores econdmicos relacionados a la
gestion documental en Guayaquil.

Fuente: (Superintendencia de Compafiias, 2017).

Elaborado por: Christian Moncayo.
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En el grafico se puede observar que en afio 2010 se presentdé un importante
crecimiento en el nUmero de empresas de estos sectores, donde se puede suponer
la influencia que tuvo la resolucion estatal acerca del establecimiento de una cultura
encaminada al gobierno digital. En la Tabla a continuacion se indica las cantidades
de cada uno, y el total sugiere una nocion de todo el mercado que encierra la oferta
del servicio.

Tabla 2. Niumero de empresas activas en Guayaquil en el periodo 2008-2012 en
cuatro sectores econdémicos que incluyen el servicio de gestion documental.

Cadigo CllU 2008 2009 2010 2011 2012
G474 185 208 217 208 153
J620 91 105 114 108 88
N821 42 47 52 48 41
R910 3 3 3 3 2
Total 2,329 2,372 2,396 2,378 2,296

Fuente: (Superintendencia de Compafiias, 2017).
Elaborado por: Christian Moncayo.

También se presentan datos a nivel nacional en el periodo 2012 — 2016 del niumero
de empresas de los codigos ClIU G474, J620 y N820.

Numero de empresas por CIIU Nacional

900
800 S
700
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500
400 o— —
300
200
100

2012 2013 2014 2015 2016

=0—R910 =—8=N821 J620 =—@=(G474

Grafico 3. Numero de empresas de tres sectores estratégicos a nivel nacional que involucran
servicios de gestion empresarial.

Fuente: (INEC, 2017).

Elaborado por: Christian Moncayo

En esta grafica se aprecia que a nivel nacional, el sector de Actividades de
programacién informatica y de consultoria de informatica y actividades conexas ha

ido creciendo, lo que se puede traducir en una mayor demanda en tema de
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desarrollo de programas y software informaticos, en cambio la oferta de servicios de
actividades administrativas y de apoyo, tuvo un ligero crecimiento y se ha mantenido

con poca variacion entre el 2014 y 2016.

Asimismo se presentan datos de la evolucién de los ingresos en estos sectores
economicos, con el fin de observar la tendencia econ6mica que han tenido en el
periodo del 2014 al 2016 a nivel nacional.

Venta al por menor de computadores, equipo periférico, Actividades de programacion informatica y de
programas informaticos y equipo de telecomunicaciones consultoria de informatica y actividades conexas
en comercios especializados
$478,078,448.00
$955,003,931.00

/ $808,227,554.00
/ $658,590,860.00
$444,732,562.00
P $438,220,481.00

2014 2015 2016 2014 2015 2016

Actividades de servicios administrativos y Artes, entretenimiento y recreacion

de apoyo
$185,865,119.00
/ $182,812,326.00
$480,746,944.00 A
$450,542,143.00
$422,730,162.00 $166,377,5636.00
l
2014 2015 2016 2014 2015 2016

Grafico 4. Evoluciéon de los ingresos de cuatro actividades econémicas que involucran empresas de
servicios de gestion documental en el periodo 2014-2016.
Fuente: (INEC, 2017).

En el grafico previo evidencia de manera general un decrecimiento en la variable de
ingresos en tres de las cuatro actividades econdmicas, exceptuando el sector de
actividades de servicios administrativos y de apoyo. Contrariamente a lo que se
presenta en la evolucion del nimero de empresas, los ingresos se han visto
menguado a través del tiempo, exceptuando el del mencionado, servicios
administrativos, por lo que se podria deducir que las empresas buscan recibir
servicios mas completos e integrales que puedan gestionar la mayor cantidad de
actividades que involucren no sélo la gestion de documentos, sino también la

administrativa.
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PROBLEMATICA

Uno de los principales problemas que se presentan con respecto al mercado para la
oferta de un servicio de gestiébn documental, es la resistencia que auln existe en
algunos directivos hacia la implantacion de tecnologias de informacion vy
comunicacion (TIC), originada basicamente por la incertidumbre frente a los cambios

gue genera el desarrollo y adaptacién de nuevos herramientas innovadoras.

Segun estadisticas del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC), se
han presentado ciertas variaciones en la incorporacion y uso de TIC en las
empresas, en el periodo comprendido entre 2012 - 2014. En el gréafico continuo se
presenta el resumen del nimero de compafiias que utilizan sistemas operativos,
navegadores de internet, aplicaciones ofimaticas, o de procesamiento de
informacion tipo ERP o CRM vy otras, clasificadas segun sus dimensiones. Para
efectos de presentacion de las estadisticas se define las variables de clasificacion de
estas dimensiones segun la Decision 702 de la Comunidad Andina de Naciones
(CAN), Art.3.:

»= Microempresa.- Cuando el valor bruto en ventas es menor o igual a $100,000
y posee de 1 a 9 trabajadores.

*» Pequefia.- Con ventas entre $100,001 y $1, 000,000 y nudmero de
trabajadores de 10 a 49.

= Mediana “A”.- Con ventas entre $1, 000,001 y $2, 000,000 y trabajadores
entre 50 y 99.

= Mediana “B”.- Con ventas comprendidas entre $2, 000,001 a $5, 000,000 y
trabajadores de 100 a 199.

= Grande.- Con ventas de $5, 000,001 en adelante y méas de 200 trabajadores.
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Numero de empresas por tipologia de software de

codigo abierto utilizado segun tamafo de la empresa.
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Grafico 5. Numero de empresas por tipologia de software de cédigo abierto utilizado segun el tamafio
de la empresa.
Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2015).

El grafico 5 reporta que las medianas empresas “A” son las que menos utilizan estas
herramientas, las pequefas y medianas “B” han ido reduciendo levemente de
manera general el uso de estas herramientas, pero se evidencia un aumento en la
utilizacion de navegadores de internet y aplicaciones ofimaticas, mientras que las
grandes empresas han incrementado el empleo de todas ellas. Asimismo la grafica
permite deducir otra probleméatica de la incorporacion de las TIC, y es que requiere
de una considerable inversion, razén por la cual mayoritariamente las empresas
medianas y pequefias incorporan pocos mecanismos 0 como las microempresas

sencillamente deciden no hacerlo, por la insuficiencia de recursos.

Otros aspectos en cuanto a la entrega del servicio se origina debido a que el
proceso que requiere pasar de un manejo y archivo de informacion fisico a uno
virtual, demanda de la digitalizacién de un sinnimero de documentos, que involucra
una gran cantidad de tiempo, que muchas veces las compafiias no desean aceptar.
Este proceso de respaldo informatico también genera dificultades, inicialmente a
nivel de decisiéon, puesto que muchas veces, la digitalizacién se detiene por falta de
recursos, evidenciandose mayormente en las empresas del sector publico; por otro

lado las empresas no cuentan con un espacio fisico donde se pueda llevar a cabo
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este proceso a lo largo del tiempo, generando incomodidades para el personal
externo encargado y para los propios trabajadores.

La confidencialidad de la informacién igualmente resulta preocupante para el
empresario frecuentemente reservado en cuanto al acceso de informacion, y existe
un gran riesgo de pérdidas de documentos cuando se realiza un traslado de una
localidad a otra, por lo que se necesita, muchas veces, incorporar o contratar
servicios adicionales de resguardo y seguridad, para lograr culminar el proceso de
manera exitosa.
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JUSTIFICACION

La gestion de documentos se considera como uno de los principales ejes
estratégicos de una organizacion que sirva como fuente para la innovacion; se
espera que desde su manejo pueda producir y dar soporte a la administracion,
creacion de productos y desarrollo de procesos enfocandose en una mejora
continua. Al estimar que su gestion no se concentra meramente en organizar
documentos en un espacio fisico, sino que emplea criterios y practicas encaminados
a la promocion de la calidad, se busca que la produccién de documentacién sea
integra y util para la toma de decisiones, incluso para la investigacion.

Asimismo los cambios en la sociedad y la revolucién tecnolégica han ocasionado
una constante modificacion y adaptacion del entorno organizacional para poder
responder con efectividad frente a las demandas del mercado, lo que ha abierto un
sinfin de oportunidades para la gestion de documentos a nivel empresarial, que se
han traducido en retos, principalmente para los profesionales en desarrollo de
tecnologias de la informacion y comunicacion a la hora de coordinar proyectos que

resulten beneficiosos para la empresas (Sanchez, 2014).

Contar con un disefio apropiado de gestion documental, permite a las empresas
agilizar sus tramites y respaldar transacciones, lo que la hace mas eficiente en un
mercado constantemente competitivo; ademas de lograr la confianza de los usuarios
gue puede traducirse prontamente en fidelidad y favorables percepciones (Ramirez
& Vega, 2015, p.212). Otros beneficios que trae son la reducccion del
almacenamiento fisico de los documentos y la ocupacién de espacios, mediante la

migracion digital y la acelerar los procedimientos administrativos (Heredia, 2008).

La propuesta de implementacion del presente proyecto trae beneficios no sélo para
las empresas que reciban los servicios, sino a nivel personal en la aplicaciéon
practica de los conocimientos adquiridos. Ademas de impulsar un estado de
emprendimiento donde se pueda obtener independencia econOmica y generar

puestos de trabajo que beneficie la economia local y nacional.
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DELIMITACIONES

Desde la oOptica de (Sabino, 2013) la delimitacion habréa de efectuarse en cuanto al
tiempo y espacio, para situar nuestro problema en el contexto definido y homogéneo.
El presente estudio de factibilidad se centrard en la creacién de una empresa que
brinde el servicio de gestion documental en la ciudad de Guayaquil. Para lograr ese
objetivo se realizar4 una investigacion de mercado para evidenciar la situacion
actual con respecto a la oferta, demanda del servicio de gestiéon Documental en la
ciudad de Guayaquil. Se analizara el mercado del sector de Manufacturero y
Financiero ya que las operaciones de estos sectores son de gran escala y generan
gran cantidad de informacion que en muchas ocasiones se pierde, ademas de
analizar la competencia considerando empresas alojadas en la ciudad Guayaquil
gue brinden este servicio de forma integral, es decir, que no sélo se dediquen a la
digitalizacion de documentos, sino que involucren otras actividades como
administracion, logistica, almacenamiento y cuyo domicilio se encuentre en la ciudad

de Guayaquil.

Los datos que permitan tener informacion historica del mercado y otras variables
econdmicas relevantes como inversiones, inflacion, precios de bienes y productos y
tasas de interés, se tomaran de la informacién que se encuentre disponible en
estudios y estadisticas previos, considerando los afios mas proximos que anteceden

al actual.
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LIMITACIONES

El estudio de la evolucion del mercado se hace complejo, por la falta de
actualizacion de informacién sobre indices e informacion de los sectores de la
economia, ademas de la insuficiencia de andlisis todavia méas detallados del
desarrollo de cada sector considerando el tamafio de las empresas. Aunque se
pueden encontrar resumenes de datos estadisticos del comportamiento econémico,
resulta imposible acceder a datos totales y primarios que permitan realizar estudios
personalizados.

Ilgualmente la falta de unificacion en la descripcion de la actividad economica de las
empresas que brindan el servicio de gestion documental, hace imposible tener un
marco de referencia poblacional que permita realizar estudios cuantitativos reales
bajo métodos probabilisticos, con los que se puedan obtener resultados inferidos a
todo un sector. Asi también se desconoce el estado actual e historico del mercado
por lo que las estrategias y proyecciones se hacen bajo supuestos cercanos, pero no
exactos de la realidad, por lo que se establece un margen de error para la ejecucion

de la planificacion.

Por dltimo al desarrollar una investigacion cualitativa, el tamafo y la eleccion de la
muestra, depende ampliamente de la disponibilidad de los seleccionados y recae
toda la responsabilidad en las caracteristicas definidas previamente para ser
escogidos, donde algunas veces pueden no cumplirse precisamente porque no se
encuentran elementos con las particularidades descritas, lo que le marca ciertas

deficiencias a la hora de recolectar la informacion.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Desatrrollar un estudio técnico, econémico y de mercado que permita determinar la
factibilidad en la creacibn de una empresa que brinde el servicio de gestion

documental en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

= Elaborar un marco tedrico que permita comprender la estructura de una
empresa de servicios de gestion documental.

= Desarrollar un estudio de campo que permita conocer la oferta y competencia
del mercado actual y las necesidades latentes de la demanda.

» Plantear estrategias de mercadeo para el posicionamiento de la empresa,
considerando procesos innovadores y excelencia en la atencion de clientes.

= Disefiar la estructura organizacional y la planificacion estratégica respetando
la legislacion y normativa vigente, y adaptando las mejores practicas en la
oferta de un servicio integral de gestion documental.

= Analizar la viabilidad financiera para el establecimiento de la empresa,
mediante la deduccién de flujos econdmicos proyectados considerando la

situacion actual del mercado
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. El documento

El concepto documento, esta relacionado directamente con la documentacion,
archivistica, bibliografia, biblioteconomia, entre las principales, el término procede
una raiz latina “docere” que es un verbo que significa ensefar, por lo que
inicialmente el documento era un medio de ensefianza, aunque el significado actual
sea otro diferente. En una sintesis de Lopez (2013) se detallan las siguientes
definiciones del término documento.

Tabla 3. Definiciones de documento

Autor, afio Definicién

Es un titulo, prueba, doctrina

Terreros, 1765 . )
ensefianza o consejo que da.

Diccionario de la Real
Academia de la Lengua = Es un instrumento probatorio
(1817)
Es un diploma, carta, relacion u otro
Diccionario de la Real escrito que describe e ilustra acerca
Academia de la Lengua @ de algun hecho, entre los que
(2001) destacan los histéricos para probar
algo.

Fuente: Lopez, José (2013), Notas acerca del concepto y evolucién del documento contemporaneo,
Madrid: UCM.
Elaborado por: Christian Moncayo

Es importante destacar que en todos se evidencia como una prueba o constancia de
un hecho. El analisis del concepto documento se aborda desde dos perspectivas, la

primera es la antropolégica-cultural y la segunda es la histérica-juridica.

Perspectiva antropoldgica cultural: En esta parte el documento se lo concibe como
una herramienta inventada por los seres humanos con el propédsito de conservar
datos, informacion, sensaciones, percepciones, sentimientos y que estos perduren,
mas all4 de la memoria humana y como tal puedan ser transferidos de generacién
en generaciéon, Lépez (2013), indica que desde esta perspectiva se incluyen las

siguientes caracteristicas:

= El documento es una técnica de prolongacién del ser humano,
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= Tendencia humana al registro, mantenimiento y difusion y transmision de
ideas, sensaciones e informacion en general.

= El documento es la evidencia del nacimiento de la escritura, en este se
plasma este invento,

» Es el medio para transmitir del mundo de la idea al mundo de la forma,

» Esimportante en la administracion publica,

» La cultura es ademas una acumulacion de conocimientos que se plasman en

el documento.

Perspectiva histérica-juridica: Desde esta perspectiva el documento permite el
conocer o ver porque en la antigiiedad los que escribian los documentos eran los
actores de los acontecimientos, de tal forma que transcribia lo que habia
presenciado mediante los sentidos. Bajo esta perspectiva, las caracteristicas son las

siguientes:

= Los documentos son una representacion de los hechos histéricos.

= El documento tiene una categoria superior a los testimonios orales en cuanto
a material de prueba.

= Satisface la necesidad de relatar acontecimientos sin desfigurar su
naturaleza, esto es manteniendo la fidelidad de los hechos.

= Tiene la capacidad del condicionar el futuro en funcion de las distintas
interpretaciones que puedan asignarse a los hechos pasados conocidos

mediante el documento.
1.2. El documento publico

Los documentos son la base y fundamento de un gobierno abierto y soporte de
la gestion transparente, participativa y colaborativa; bien gestionados pueden ser
Utiles para evaluar impactos de los programas, mejorar procesos, compartir
conocimientos; asi como protegen los derechos de los ciudadanos y a los
funcionarios responsables por sus ejecutorias. Los documentos permanentes son

testimonios escritos de la historia de un pueblo (Garcia, 2013).
1.3. Documento electronico

En los Ultimos diez arfios existe toda una tendencia a la desmaterializacion de la

informacion y la politica cero papeles que busca minimizar el impacto ecolégico y
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mejorar eficiencia en el uso del espacio, para ello el objetivo es disminuir el volumen
de documentos fisicos y surge el concepto del documento electronico. En esta
tendencia estan los libros con el e-book. La definicion es “informacién creada o
recibida y conservada como evidencia y como activo por una organizacién o
individuo en el desarrollo de sus actividades o en virtud de sus obligaciones legales”

(Garcia, 2013).Estos documentos tienen las siguientes caracteristicas:

=  Son virtuales,

= Se transfieren y archivan por soporte magnético u épticos;
1.4. El documento archivistico

No todos los documentos son entendidos como tales segun la disciplina archivistica,
por tanto hay documentos que no son objeto de archivo, para ello se requiere el
cumplimiento de dos conceptos tales como el registro y documento de archivo (Irima,
Sistema de Gestion Integral de Documentos de Archivo para Empresas de

Construccion del Territorio de Camaguey, 2010).

Entre la primera categoria (de registro) estan todos los documentos generados por
las entidades, sean publicas o privadas, en virtud de sus obligaciones legales o
tramites administrativos u otra indole, requieren ser preservados por sus poseedores

como prueba de sus actuaciones, transacciones.

La segunda categoria son los que amerita preservacion que son los publicos y que
son el testimonio de la construccion social desde diferentes angulos; por tanto, son

de interés publico y deben ser preservados en las instituciones archivisticas.
1.5. Principios archivisticos

Estos principios son de aplicacién para una concepcion general y modelos de
archivo independiente de su categoria, son el de procedencia y orden natural de los

documentos; las ventajas de la aplicacion de estos principios son:

= Conservar el valor de soporte o prueba y testimonio que constituye el
documento;

= Evita la subjetividad en el proceso de agrupamiento de los documentos,

= Facilitar los procesos de organizacion y clasificacién de la documentacion,

= Evita una posible dispersion, pérdidas o destruccion,

32



1.6.

Schellemberg (1958, citado en Campillo, 2010) indica que los documentos

archivisticos tenian una estructura fisica que son los distintivos externos, asi como

Facilitar la recuperacién de la informacion.

Caracteres de los documentos archivisticos

un contenido que son los distintivos internos. A continuacion un detalle:

Tabla 4. Detalle de caracteres del documento

1

5 Forma: Puede ser original o copia

Fuente:

Caracteres externos
Clase: Comprende al
procedimiento utilizado para
transmitir la informacion tales
como textuales, sonoros,
audiovisuales, electronicos.
Tipo: Es la forma como se
plasma la funcion u objetivos del
documento, puede ser cartas,
actas, expedientes, informes.
Formato: Formas del
documentos, tales como formato
de papel, de almacenamiento de
documentos electronicos 8disco
extraible), almacenamiento en
archivos, otros.

Cantidad: volumen de las
unidades de almacenamiento,
tales como legajos, cajas,
documentos, carpetas).

y los diferentes tipos de estas.
Campillo, Irina (2010)

Elaborado por: Christian Moncayo

1.7.

Segun una definicién de Ponjuan (2003, citado en Capillo, 2010) es un proceso

administrativo que busca analizar y controlar al documento a lo largo de su ciclo de

Gestion documental

vida, comprende lo siguiente:

Caracteres internos

1 Entidad productora: es la
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entidad o persona productora del
contenido del documento. Pueden
ser organizaciones 0 personas,
individuales o colegiadas.
Origenes funcionales: Se refiere
a latarea de la entidad o persona
que genera el surgimiento del
documento.

Fechay lugar de produccion:
Ubica al documento en el tiempo
y espacio con respecto a su
produccion.

Contenidos sustantivos: Asunto
del que trata el documento



Gestion del ciclo . Gestién de los . Gestidon de la
de vida procesos conservaciéon

\ 4

Gestion del ., Gestion del
Gestion del uso
acceso acceso

Figura 1. Fases de la gestion documental
Fuente: Ponjuan, 2003, citado en Campillo (2010).

La gestion de documentos abarca un conjunto de operaciones orientadas a la
busqueda de la economia y la eficacia en la produccidon, mantenimiento, uso y
destino final de los documentos a lo largo de su ciclo de vida; debe estar alineada
con la estrategia i objetivos de las empresas y organizaciones e integrada con los

sistemas de informacién y gestion. Una definicidn integral es la siguiente:

Conjunto de normas, técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de
documentos de todo tipo en una organizacion, permite la recuperacion de
informacion desde ellos, determina el tiempo que estos deben estar guardados,
se encarga de eliminar aquellos cuyo periodo de vigencia ha fenecido y la
conservacion indefinida de los mas valiosos, para ello se aplica la racionalizacion

y economia (Villavicencio, 2008, citado en Campillo, 2010).

La gestion documental desde la perspectiva de la gestion del conocimiento se puede
estimar como la base fundamental para compartir e incrementar los saberes
institucionales tanto colectivos como individuales con el objetivo de que se
encaminen al cumplimiento de las metas propuestas. Otros conceptos que se deben
considerar son:
» Registro.- Se puede determinar como el lugar donde se reunen los
documentos o el libro u otro medio donde se asienta la informacion. El
propdsito del registro es tener un control de la documentacién de la entidad y

las funciones que cumple son: conocer la resolucién o el destino de un
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documento, el lugar donde se encuentra y una referencia relevante del

asunto.

= Archivo.- Proviene del latin archivum, y segun el Diccionario de la Real

Academia de la Lengua Espariola presenta las siguientes definiciones:

- Conjunto ordenado de documentos que una persona, una sociedad,
una institucion, etc., producen en el ejercicio de sus funciones o
actividades.
- Lugar donde se custodian uno o varios archivos.
- Guardar documentos en un archivo.
- Dar por terminado un asunto.
- Conjunto de datos almacenados en la memoria de una computadora
gue puede manejarse con una instruccién unica (Real Academia
Espafiola, 2017).
Archivar denota almacenar ordenada y logicamente documentos valiosos, para
poder ubicarlos de forma &gil cuando se necesiten posteriormente. La funcion
primordial del archivo es la preservacion de informacion acorde a los tiempos
minimos establecidos legalmente, sirve como base eficaz para la vinculacion de
nuevos datos, como elemento de consulta de sucesos y como evidencia de acciones

anteriores.

La forma de organizar el archivo puede ser:

- Fisico: Llamado tambiénn manual, se realiza sin la ayuda de equipos
informaticos por lo que involucra una serie de acciones como la clasificacion
acorde a parametros establecidos, la ordenacion segun esos parametros, y la

colocacidn fisica en el lugar designado.

- Electrénico: La informacién se almacena en carpetas virtuales conforme a los
parametros que se asignan igualmente a los archivos fisicos, se crean ficheros
electronicos acorde a las necesidades de informacion. También requiere de

actividades como la creacion, actualizacion y modificacion.

Para el manejo de la informacion se utilizan sistemas para organizar la
documentacion:

- Equipos fisicos (hardware).

- Soporte técnico.

- Sistema operativo.
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- Sistema de gestidon de base de datos.
- Administrador.
- Usuarios informéticos y no informéticos (Ministerio de Fomento, s.f.).

1.8. Elciclo de vida del documento

El documento tiene un ciclo de vida y es importante que se define el ciclo de cada
tipo de documento, de tal forma que el sistema lo considere y se le de baja y se
disponga la forma de eliminarlo en el caso de documentos fisicos. El ciclo se
conforma de tres fases que son el nacimiento la fase de mantenimiento y la de

expurgo o transferencia.

La fase de nacimiento se caracteriza por ser frecuentemente utilizado por los
usuarios con el objetivo de solucionar o aclarar situaciones derivadas de su origen,

puede mantener este lugar en tanto se mantenga su valor y frecuencia de uso.

La segunda fase corresponde al momento en que el documento ha perdido su valor
0 vigencia administrativa. A partir de ese momento se requiere darlo de baja para

ello se requiere disponer de un reglamentacion.

La tercera fase corresponde a los documentos histéricos que tienen valor

permanente. Y constituyen una memoria de hechos y sucesos, son publicos.

) Muere/renace
Nace: Fase de Vive: Fase de
nacimiento o creacién mantenimiento Fase de expurgo o
transferencia
e ; p e 3\ e p
Primera edad:
Segunda edad: Tercera edad.
Edad . . .
_ . Edad intermedia o Edad historica o
administrativa o . . .
. semiactiva inactiva
L activa ) L ) L )
( ) ( ) ( )
Documentos Documentos Documentos
corrientes semicorrientes permanentes
\ J \. J \ J

Figura 2. Ciclo de vida del documento
Fuente: Mena, M (20059, citado en Campillo, 2010.

Un esquema mas operativo del ciclo de vida seria el siguiente: i) creacién o
recibo; ii) archivo y proteccion; iii) utilizacion; iv) remisién o transferencia; v)

eliminacién, de acuerdo con el siguiente esquema:
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<

1) Creaciény
recibo

¢ La crecion comprende al conjunto de documentos que diariamente la
empresa emite como sustento o documentacion de transacciones realizadas,
es parte de la operatividad, por ejemplo facturas, notas de crédito, débito,
notas de entraga, guias de transporte, de remision, a clientes, constiituye un
alto porcentaje del papel y documentos que reposan en archivos.
Adicionalmente esan los que se generan por tesoreriay respaldan egresos
monetarios. Una tercera fuente son documenttos que respaldan transferencias
internaas de la empresa o comunicaciones internas
¢l a segunda fuente de documentos es la recepcién de documentos por
respaldo de transacciones realizadas, como facturas de proveedores, recibos
de materia prima, e insumosy otro s.

Q

2) Archivoy
proteccion

N

eUna vez con el documento pasa al la decision si es de archivary pro cuanto
tiempo y en que condiciones (material o desmaterializado) .
ePara su archivo se le asignara clasificacion secuencial en funcién del documento
que sustenta y pasa a registroy archivo.

J

<

3) Utilizacién

*E| archivar un documento obedece a una necesidad de ocnsultas, revision,
analisis posterior, paa esto se establecerd el tiempo de vida del documento.

\

4) Remisién o
transferencia

a un archivo histtorico, en esta fase el documento es revisado con menor
frecuencia.

ePasadaoun periodo predefinidioy segun el tipo de documentos, deberan pasa]

5) Eliminacion

eCorresponde al a ultima etapa en el ciclo del manejo del documento y coincide
con la finalizacién de su ciclo de vida, esto es parte de una reglamentacion .

Figura 3. Ciclo de vida del documento, detalle
Fuente: Alvarado, Mabel, 2007, Administracion de la informacién, EUNED.
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1.9. Gestion documental y tipo de documentos

El disefio de un sistema de gestion documental debe partir de algunas precisiones,
una de estas es el tipo de documentos, Russo (2009) propone la siguiente

clasificacion:

Ambiental: Son documentos o fuentes de informacién que se utiliza en la empresa
con contenidos de contexto e informacion externa, es el cumulo de obras que
reposan en las bibliotecas o centros de documentacion de la organizacion, ejemplo
de estos son las leyes, estadisticas nacionales, locales, sectoriales y estudios en

general, es de acceso publico sin ningun tipo de restricciones.

Interna: Corresponde al conjunto de documentos e informas que informan o
registran transacciones, operaciones y estados. Es informacién oficial para efectos
fiscales y financieros, tiene que ser archivada por un tiempo minimo determinado por
la autoridad tributaria. Es de acceso restringido y solamente disponible para
personal oficialmente designado segun el puesto que ocupen y la formalizacion

mediante accesos al sistema.

Corporativa: Es el conjunto de informacion de la empresa para ser consumida por
publico externo, es de acceso abierto y normalmente mucha de ella ya figura en los
sitios publicos empresariales, ejemplo de estos documentos son: memorias anuales,
informes a accionistas o socios, folletos, acciones de responsabilidad social,
informacion comercial, de productos, de marketing, etc. La fuente de la informacién

corporativa es el departamento de marketing.
1.10. Planificacién estratégica

La palabra estrategia se ha usado de muchas maneras en diferentes contextos, su
origen se remota principalmente al area militar en el planteamiento de maniobras
astutas enfocadas a debilitar al enemigo. El término proviene del griego strategos
gue significa “general del ejército” y el verbo se traduce como “planificar la

destrucciéon del enemigo en razén del uso eficaz de los recursos” (Pimentel, 1999).

Aunque la definicion especifica no se aplica de forma literal en el ambito de los

negocios, los estrategas de las empresas no planean la destruccion de sus
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competidores, pero si tratan de ganar mayor cobertura de mercado, obteniendo las

mejores utilidades.

Peter Drucker, en su libro The Practice of Managament (citado en Pimentel, 1999),
expresa que el desarrollo de estrategias aspira que los gerentes analicen la situacion
actual y de ser necesario la cambien, puesto que se espera que conozcan Sus

recursos reales y los que deberian tener.

Mintzberg y Quinn (citado en Aramyo & Candia, 2005) aclaran que el estratega tiene
la funcion de formador, lo que comprende la planificacion y la capacidad de poder
anticiparse a las situaciones, ademas de ser una persona dispuesta a desenvolverse
con la postura consciente de un camino que requiere un continuo aprendizaje por lo

gue las tacticas pueden surgir de manera espontanea o premeditadamente.

Por otro lado Ezequiel Ander-Egg (citado en Aramyo & Candia, 2005) sefiala acerca

de la planificacion lo siguiente:

Sustantivamente, planificar es un esfuerzo por incluir en el curso
determinados acontecimientos, mediante la accién deliberada de algunos
actores sociales; formalmente significa , incidir de una manera organizada y
formalizada sobre determinados procesos y acciones conducentes al logro
de ciertos objetivos y metas propuestos; y operacionalmente, se expresa en
la utilizacion de determinados procedimientos, con el propésito de introducir
organizacion y racionalidad a un conjunto de actividades consideradas
pertinentes para el logro de determinadas metas y objetivos.

Ferrell & Hartline, (2011) mencionan que para que una empresa pueda alcanzar las

metas propuestas debe contar con un plan de actividades o un mapa que indique el

camino a seguir, en conclusion, se debe describir la planificacion organizacional para

poder tener éxito.

Chiavenato, (2001) menciona que corresponde a un proceso continuo de toma de
decisiones que se enfoca en considerar variables futuras que puedan afectar a la
compafia y tomar decisiones en el presente. Las caracteristicas que debe tener la
planificacion estratégica son:

- Debe proyectarse a largo plazo.

- Orientarse en las relaciones internas y externas de la empresa.

- Incluir todas las areas y niveles de la compafiia, ademas de todos los

recursos.
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- Responder a un contexto global y estar debidamente estructurado.

Asimismo expresa que debe cumplir seis etapas:

1. Determinacion de los objetivos empresariales.
Andlisis ambiental externo.

2.
3. Analisis organizacional interno.
4. Formulacién de las alternativas estratégicas y eleccion de |

empresarial.

o o

Analisis
externo

Mision y O:jlgtr‘;gs

vision

plazo

Andlisis
interno

Elaboracién de la planeacion estratégica.
Implementacion mediante planes tacticos y operacionales.

Implantacion

de la
estarategia

Finanzas
. Contabilidad
Mercadeo
I+D

Creacién 'mp'ggtf;c'én

de estrategias
estrategias (Gerencia)

Mediciony

evaluacion

Informacion

I

a estrategia

|

Formulacion de la
estrategia

Implantacién de la
estrategia

Figura 4. Modelo integral de direccion estratégica.

Fuente: David, (2003).

Evaluacién de
la estrategia

El esquema propuesto por Fred David, no garantiza el éxito, sin embargo representa

un proceso claro y practico para la implantacion de estrategias. El primer paso se

inicia bajo los preceptos establecidos en la mision y vision de la empresa, aun

cuando no los tenga desarrollados o correctamente comunicados, siempre se sabe,

incluso de manera tacita, el lugar a donde quiere llegar. Se debe considerar que la

direccién estratégica corresponde a un proceso de continuo cambio que depende en

gran medida de las variables externas e internas que afectan el entorno

organizacional, por lo que los gerentes, en quienes recae principalmente la

responsabilidad de planificar, deben estar dispuestos a actuar prontamente en la

toma de decisiones y acciones que les permita responder eficientemente frente a los
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nuevos desafios. Por lo mencionado, se establece que una planificacion estratégica
debe ser siempre flexible y con la facilidad de introducir nuevas actividades en un

proceso que nunca concluye (David, 2003).
1.11. Analisis FODA

Dentro de la planificacion estratégica se incluyen analisis sustanciales que tienen por
objetivo conocer primeramente el entorno y la situacion actual de la empresa y del
mercado. Steiner (citado en Ramirez J. , 2009) manifiesta que la planeacion
estratégica se basa en determinar de manera consecuente las oportunidades y
riesgos del futuro, que compaginado con otra informacion suministran datos
relevantes que permiten a los directivos tomar las mejores decisiones. El proceso de
planeacién considera algunas etapas como reconocimiento de la mision, vision,
analisis situacional, formulacion de estrategias, implementacion y control, y dentro
de la fase de analisis se valoran las variables correspondientes al analisis FODA que
responde al proposito de la planeacion estratégica ya que se enfoca en realizar una

valoracion de las condiciones internas organizacionales y externas del mercado.

El nombre FODA proviene de la traduccion del inglés de las iniciales SWOT que son
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) y se constituye en una
herramienta eficiente para diagnosticar las fortalezas y debilidades a nivel de la
entidad y las oportunidades y amenazas a las que se enfrenta exteriormente (Ponce,

2006). El autor Steiner (citado en Codina, 2011), propone lo siguiente:

El andlisis FODA es un paso critico en el proceso de planeacion.
Examinar correctamente oportunidades y peligros futuros de una
empresa, y relacionarlo en un estudio imparcial con las potencialidades
(fortalezas) y debilidades de la misma representa una enorme ventaja

(p- 92).
De esta forma se establece que, el analisis FODA tiene como finalidad generar
estrategias que respondan a las posibilidades que se presentan en el sector,
teniendo en cuenta los riesgos, planeando la forma de enfrentarlos mediante las
caracteristicas en las que sustenta su éxito reduciendo los inconvenientes que se

puedan presentar por las debilidades reconocidas (Codina, 2011).

Este diagndstico situacional, permite estimar las condiciones reales en las que opera

la empresa, a fin de que sus estrategias se encaminen para su beneficio,
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determinadas bajo el uso eficiente de recursos que las conviertan en acciones
viables que cumplan los objetivos propuestos. Las estrategias se fundamentan en
las fortalezas de la organizacion, lo que simboliza su competitividad, es decir, su
capacidad de ofertar bienes o servicios que generen valor para el usuario y le
permitan incrementar su participacién de mercado (Ramirez J. , 2009).

Los autores Kotler & Armstrong (2008), establecen que, las fortalezas tiene que ver
con las capacidades internas, recursos y condiciones positivas que favorecen la
entrega de un buen producto o servicio a los clientes; las debilidades consideran los
inconvenientes y circunstancias negativas al interior de la organizacibn que
entorpecen el buen desempefio; por otro lado las oportunidades son causas
convenientes actuales del entorno de las que la empresa puede valerse para
beneficiarse, y las amenazas constituyen variables externas perjudiciales que
pueden provocar el no cumplimiento de los estandares establecidos, lo que se

resume en el cuado siguiente:

Fortalezas Debilidades
Capacidades internas que Limitaciones internas que
pueden ayudar a la pueden interferir con la
Interno compariia a alcanzar sus capacidad de la compaiiia

objetivos. para alcanzar sus objetivos.

Oportunidades Amenazas

Factores externos actuales
e incipientes que pueden
producir desafios en el
desempefio de la compafiia.

Externo Factores externos que la

compafiia puede explotar y
aprovechar.

Positivo Negativo

Figura 5. Analisis FODA.
Fuente: (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008).

1.12. Investigacion de mercado.

El origen de la investigacion data de muchos afios atras, se estima que tuvo sus
inicios en sondeos de opinidn en campafas presidenciales en Estados Unidos en los
afios 1800 sin mayor efectividad, sin embargo significé el inicio del reconocimiento
de la necesidad de tener la oportunidad de predecir situaciones en distintos temas
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de la vida. Desde entonces hasta ahora se ha encontrado su gran utilidad en el
mundo de los negocios (Pope, 2002).

Para proporcionar una definicion mas aceptable de la investigacion de mercados se
hace referencia a la expresada por la Asociacion Americana de Marketing (AMA)
que menciona: “Es la obtencion, clasificacion, y andlisis de los datos y hechos que
estan relacionados con la transferencia y venta de mercancias y productos” (Soler,
2001, p. 7). Zikmund & Babin (2009), definen lo siguiente: “es la aplicacion del
método cientifico en la busqueda de los fendmenos de marketing” (p. 5). Asi también
Philip Kotler (citado en Prieto, 2013) espresa que es: “Andlisis sitematico de
problemas, construccién de modelos y hallazgos de hechos que permitan mejorar la

toma de decisiones y el control en el mercado de bienes y servicios” (p. 4).

La investigaciéon de mercados conlleva un proceso de actividades que se inicia
cuando se identifica un problema o una oportunidad y se realiza de forma
estructurada en distintas etapas, d'Astous, Sanabria, & Pierre, (2003), lo plantean de
la siguiente forma:

Analisis preliminar

Formulacién del problema

Estructura de la
metodologia

Construccién y prueba de
los instrumentos de medida

Recoleccion de datos

Andlisis e interpretacion

Conclusiones y
recomendaciones

I.I‘I‘I‘I.I‘I

Figura 6. Proceso de investigacion de marketing.
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El objetivo primordial de su ejecucion es conocer informacion relevante previa que
reduzcan los riesgos inherentes a la toma de decisiones financieras, comerciales y
estratégicas en el desarrollo de nuevas empresas, productos o servicios. El proceso
de investigacion de mercado corresponde a una de las funciones del departamento
de Marketing que hace posible la planificacion estratégica y la toma de decisiones
(Soler, 2001).

Se espera que este proceso brinde informacion relevante del mercado que permita
no sélo desarrollar o crear, sino ademas controlar la efectividad de las estrategias
implantadas. Con los resultados alcanzados se pretende elaborar el plan de
marketing con el fin de que los productos y servicios ofertados por la empresa

respondan eficientemente a las necesidades de los consumidores.
1.13. Marketing

El departamento de marketing en una empresa, cumple la funcion de velar por la
atraccion y satisfaccion de los clientes, mediante la creacion de valor a través de sus
productos y servicios. A diferencia de lo que se piensa comunmente el marketing no
so6lo involucra las ventas o la publicidad, sino que forman parte de un conjunto de
muchas actividades orientadas hacia el cliente. Kotler & Armstrong, (2003) definen
al marketing como: “Proceso social y administrativo por el que los individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio

de productos y de valor con otros” (p. 5).

Para poder entender de mejor manera la definicion se hace necesario aclarar los
conceptos de necesidades, deseos y demandas. Las necesidades de los usuarios se
dan al percatarse de una escasez, estas necesidades se relacionan a aspectos
basicos fisicos del ser humano, como alimento, ropa, seguridad; pueden
relacionarse también con aspectos sociales, de afecto, identidad, y las mas
profundas e individuales como la autorrealizacion. Estas necesidades se toman de
referencia segun los estudios realizados por el psicélogo Abraham Maslow y su

propuesta de la Piramide de Necesidades del ser humano.

Un deseo, por otro lado, corresponde a la necesidad adaptada a la cultura y
personalidad de la persona, por ejemplo, si una persona tiene necesidad de

alimento, dependiendo de su lugar de origen o de las costumbres de su entorno,
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deseara cubrir esa necesidad con una hamburguesa, 0 una pizza, arroz, frijoles, etc.
Debido a que los deseos de las personas se asocian con sus gustos y preferencias,
se considera que estos son ilimitados, pero se ven enfrentados a una gama de
posibilidades limitadas, por lo que siempre se enfrentard al proceso de decision de
elegir entre el bien o servicio que le signifique mayor satisfaccion a cambio del
dinero que esta en capacidad de pagar. Cuando la persona se encuentra con la
suficiencia de adquirir un bien o servicio deseable como respuesta al valor que tiene
disponible, se dice entonces que existe una demanda, es decir, la cantidad de
usuarios que desean y tienen los recursos para comprar determinado producto o

prestacién (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2003).

El departamento de marketing basa sus funciones en la planificacion de estrategias
gue le permitan lograr el objetivo de su naturaleza, a esta planificacion se la conoce
como Marketing Mix, que involucra el disefio de actividades en cuatro principales
variables, que son: producto, precio, plaza y promocion, llamada también como las
cuatro P.

- Producto.- El producto debe disefiarse para cumplir dos funciones principales,
la primera es satisfacer la demanda de los consumidores y segundo, lograr la
preferencia por encima de la competencia. Para lograr estos objetivos, se
deben llevar a cabo actividades como cambios, modificacién, mejora,
innovacion, introduccién de nuevos modelos, colores y accesorios, redisefo,
etc. Se deben tomar decisiones con respecto a su lanzamiento y reduccion de
costes basandose en resultados de investigaciones sobre su forma, empaque,
marca, utilidad y pruebas de concepto (Soriano, 1990). En esta variable se
debe ademas establecer las directrices del manejo de marca y como se daré su
posicionamiento en el mercado, que permita lograr una recordacion y

diferenciacién del producto que se traduzca en crecimiento continuo.

- Precio.- Es la cantidad de dinero que los consumidores estan en capacidad de
dar a cambio de la adquisicion de un bien o servicio que satisfaga sus
necesidades y deseos. Las decisiones con respecto a la fijacién de precio se
basan en el estudio de las caracteristicas individuales de los consumidores y
de su poder adquisitivo, un precio muy alto reducirad o anulara la demanda, en
cambio un precio muy bajo no producira utilidades, por lo que su decision es

muy importante.
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La decision sobre el precio que debe asignarse se puede hacer basada en el
valor que le da el cliente, en la competencia, en relacion a los costes de
produccién, considerando la relacién de calidad del producto, o por el valor
agregado que se le pueda dar. También existen otras consideraciones como la
estrategia de marketing general propuesta, por la situacion actual del mercado
y la relacion entre la oferta y la demanda. Los costos que se deben considerar
son los variables, fijos y totales (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012).

- Plaza.- O canal de distribuciéon es el conjunto de intermediarios que forman
parte del proceso para lograr que la produccion de un bien o servicio llegue al
consumidor o usuario final. Una buena estrategia de distribucién contribuye en
gran medida en la creacion de valor para el cliente lo que se puede traducir en
una ventaja competitiva frente a los competidores. Los distribuidores tienen
gran capacidad de generar valor por lo que una buena eleccion es fundamental
para lograr el acceso a nuevos mercados. Existen diferentes niveles de
canales, se puede dar de manera directa, sin intermediarios, o de forma
indirecta con uno o mas intermediarios. Se debe analizar las necesidades del
consumidor, identificar y evaluar alternativas de distribucion y las elecciones

gue se tomen tienen que comprometerse con la filosofia empresarial.

- Promocion.- Corresponde a todas las herramientas promocionales que sirven
como medio de comunicacion entre la compaifiia y los clientes, que deben
transmitir eficiente y claramente su mensaje. El mensaje se caracteriza
principalmente por ser persuasivo con el proposito de lograr conectar con el
cliente y establecer una relaciéon a largo plazo. La mezcla de promocion
involucra definicion de estrategias en cuanto a la publicidad, promocién de
ventas, ventas directas, relaciones publicas y marketing relacional, es decir, la

conexion directa con el cliente (Kotler & Armstrong, 2012).

Ademas de las variables mencionadas que conforman la tradicional mezcla de
marketing, existen otros factores que los proveedores de servicio deberian
considerar, denominados las 3 P’s adicionales propuestas con Booms y Bittner, que
se enfocan en elementos que afectan directamente la percepcién del servicio en el

cliente:
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Personas.- Conforman el personal de la empresa que esta en contacto directo
con el cliente y son los encargados de entregar el servicio, por lo que su
actitud, disposicion y trato, afectan en la opinion que se genere en el usuario,
en la calidad percibida y por ende en la imagen de la empresa. Por esta razon
de parte de la organizacidén debe existir un real interés en la satisfaccion interna
de los empleados, asi como ofrecer capacitaciones para que estén aptos en
resolucién de problemas, relacién cordial, respuesta a necesidades, iniciativa,
entre otros (Kotler, 2002). Se estima que la entrega de un servicio no se puede
separar de las personas, por lo que se enfatiza su importancia e incluye
también el personal que no esta en contacto directo pero que son visibles.
Procesos.- Toda actividad de entrega del servicio se constituye un proceso
gue incluye procedimientos, planificacion de actividades y toma de decisiones,
se valora incluso mayormente que las personas, debido a que aunque se tenga
un personal capacitado y motivado para la entrega del servicio, podra servir
muy poco si la empresa cuenta con practicas ineficaces. Si los procesos no
pueden garantizar, rapidez, comodidad, eficiencia u otro atributo valioso para el
consumidor, no resultara beneficioso por lo que se convertirian en clientes
insatisfechos lo que afecta negativamente y se vuelve perjudicial para la
compafia. Al reconocer los procesos como una variable clave para la calidad
del servicio se podra planificar mejor las actividades que integren de mejor
manera los recursos internos con las necesidades de los clientes externos
(Christopher, Payne, & Ballantyne, 1994).

Evidencia fisica.- Corresponde la demostracion tangible del servicio por lo que
afecta también la percepcion del cliente, incluye todo el entorno por el que el
usuario se forma impresiones de la prestacion, como las instalaciones,
decoracién, iluminacién, disposicion de espacios, materiales de escritorio, todo
lo que crea el ambiente en el cual se realiza el proceso de compra. La
evidencia fisica mal administrada afecta la imagen del negocio, como una
lampara dafiada, polvo, manchas, incluso los olores, cada detalle cuenta para
gue el cliente puede hacer tangible el servicio recibido y genere la mejor
opinion (Ferrell & Hartline, 2012).
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1.14. Estudio de factibilidad

El autor Cerda Gutiérrez, (2003) menciona que resulta complicado determinar un
significado Unico al término proyecto, debido a que su aplicacion se da en todas las
areas, por lo que su definicion se considera imprecisa. Su origen proviene del latin
“proiectus” cuyo prefijo “pro”, significa hacia adelante o hacia el futuro e “iectus” que
es el pasado participio del verbo lacere, traducido como lanzar. En conclusién su
significacion se estima como lanzarse hacia delante o abrirse al futuro,
principalmente como un deseo o una meta no concebido necesariamente como un
plan estratégico con propésitos y objetivos especificos, como se lo reconoce

actualmente.

En la antigtiedad, el término, abarcaba un significado mas extenso a nivel filosofico,
puesto que se referia al deseo del ser humano por manifestarse hacia los demas y
trascendender. Otros autores como Ortega y Gasset (citado en Secchi, 2007)
sefialan a la vida misma como un proyecto, puesto que el ser humano
constantemente se enfrenta a nuevas situaciones que se le presentan a lo largo de
la vida. Por otro lado los profesionales de la sociologia y antropolgia manifiestan que
el progreso de una comunidad constituyen un proyecto de desarrollo, debido a las
acciones que se deben realizar que involucran un cambio en su forma de pensar y

de relacionarse (Cerda Gutiérrez, 2003).

El autor Arias (citado en Dubs de Moya, 2002), define el proyecto como una
organizacion de ideas y actividades planificadas, que tienen como propadsito cumplir
un objetivo. Un proyecto se planea como una sucesion de actividades que van a
depender del tipo de proyecto o de lo que se planea hacer, pero generalmente en su
ejecucion se consideran las siguientes tareas:

a. ldentificacion del problema.
Estudio de pre-factibilidad.
Estudio de factibilidad.
Disefio.

Negociacion.

-~ o oo T

Implantacion

Monitoreo y evaluacion.

Q@
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Vale la pena recalcar que un proyecto no es lo mismo que un programa, esté ultimo
corresponde a un conjunto de proyectos; un proyecto es la entidad operativa,
autonoma y detallada que forma parte de un programa, por esta razén se declara
que existen diferentes tipos de proyectos, que pueden ser de: desarrollo, inversion,
investigacion, aprendizaje, factible, entre otros, que dependen del fin que persiguen.
El objetivo de un proyecto factible es que la propuesta pueda ser realizada de forma
inmediata, considerando que su propuesta se da como respuesta 0 soluciéon a un

problema previamente identificado (Dubs de Moya, 2002).

Para realizar un estudio de factibilidad se debe haber identificado claramente el
problema, y definido una solucion viable econdémica, social y ambientalmente, que
permitira mostrar evidencias de los motivos por los que debe llevarse a cabo,
argumentandose en una propuesta de disefio, analis de costos y exposicion de

beneficios econdmicos (Division general de Planificion (DGP), 2008).

Santos, (2008) menciona que un estudio de factibilidad establece el cierre de los
analisis de preinversion, que involucra el desarrollo de actividades que comprenden
el disefio, evaluacion y aceptacion de las inversiones, garantizando que su
implementacion sea efectivamente justificada y que las soluciones que propone a
nivel técnico y econdmico sea el mas beneficioso. Para llevar a cabo el estudio
general de factibilidad se requiere analizar tres estudios: de mercado, técnico y

financiero.

El autor Cordoba, (2011) indica que el estudio de factibilidad tiene cuatro
componentes basicos que son: un inversionista o persona que decide, las variables
gue puede controlar, las que no puede y las opciones que debe evaluar. Las
variables se definiran por el andlisis que se haya realizado, del entorno al que
pertenece la idea, negocio o proyecto, que permitirAn conocer el impacto o el grado

de afectacion que tendran.

Miranda, (2005), establece que luego de realizar el estudio de factibilidad se puede
decidir renunciar al proyecto, por no considerarse suficientemente aceptable o
beneficioso para el inversionista, o esperar para mejorarlo, quiza modernizando su
disefio considerando las recomendaciones de personal experto; ademas se espera
gque con este estudio se certifique la existencia de un mercado potencial y la

justificacion técnica, administrativa y financiera para su ejecucion.
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1.15. Estudio técnico

El estudio de factibilidad involucra el andlisis de muchos factores, entre ellos la
viabilidad técnica, el autor Cérdoba, (2011) expresa que el estudio técnico tiene por
objetivo responder las cuestiones de cantidad, lugar, recursos y métodos, ademas
de determinar las condiciones Optimas en que se deber& producir el bien o servicio.
Sapag (2007), menciona que un estudio técnico es de vital relevancia para conocer
su viabilidad econémica, calculando los costos y beneficios derivados, por lo que se
debe determinar las particularidades 6ptimas de los factores que permitirdn que se
consiga ofertar eficientemente el bien o servicio. Luego de analizar previamente el
mercado y constatar que existe una demanda, se pretende definir las necesidades
de capital, mano de obra, materia prima y demas bienes necesarios para ejecutar el
proyecto. Entre la informacidén que se espera obtener constan:

- Tamaio del proyecto.- El autor Rojas (citado en Cordoba, 2011) define que el

tamafo “es la capacidad de produccion que tiene el proyecto durante todo el
periodo de funcionamiento”, dependiendo de su naturaleza se estima por dia,
semana, mes o0 afo. La importancia de su evaluacion se define por conocer los
costos, la inversion necesaria y la rentabilidad que generaria el negocio.
Sapag, (2007), refiere que también se debe evaluar la oportunidad de una
capacidad ociosa de produccion que en el futuro se podra utilizar a medida que
se aumente la demanda. Asi también el tamafio del proyecto incluye el estudio
de la capacidad instalada que se divide en la capacidad de disefio que
corresponde a la planificacion, la capacidad del sistema que es la produccién
maxima trabajando de forma eficiente integradamente, y la capacidad real
promedio, que responde a la produccién que incluye las afectaciones de las
variables externas e internas.

- Localizacién del proyecto.- Dentro de este estudio se busca conocer la
disponibilidad de un terreno, la forma de asignaciéon de la demanda, acceso a
medios de transporte y de proveedores, existencia de otras industrias con las
gue se pueda generar sinergias de trabajo, disposiciones legales de la regién y
las condiciones de vida.

Entre estos factores lo mas relevante es conocer profundamente el mercado y

los recursos disponibles, para lo cual se debe considerar: elegir un terreno
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adecuado, seleccion de mano de obra calificada, acceso a materia prima y a
transporte y el cumplimiento de los preceptos legales.
El proceso se resume en tres fases que son: precisar los requerimientos optimos
de terreno al realizar una evaluacion comparativa con otros lugares, balance de
transporte unitario y calculo de inversion necesaria. Para el analisis se propone
los siguientes pasos:
= Andlisis preliminar.- Traduce las estrategias de la organizacion en
necesidades operativas y de mercado, principalmente caracteristicas del
suelo, insumos, personal, servicios basicos, condiciones ambientales e
infraestructura.
= Disponibilidad de materia prima.- Incluye las caracteristicas de los insumos y
la geografia de la localidad.
» Estudio de mercado.- Integra la caracteristica de los productos y la plaza.
= Valoracion de transporte.
= Puntos estratégicos.
= Distancias entre lugares importantes.
= |dentificacion del tamafio de la planta.
= Preseleccidn de puntos alternativos.- Se realiza una lista de los mejores
lugares a los cuales se estudiara mas detalladamente.
= Consideracion de otros criterios.- Reglamentos, leyes, incentivos tributarios,
caracteristicas medioambientales, entorno y cultura social.
= Evaluacién de alternativas.- Andlisis profundo de todas las caracteristicas de
las opciones elegidas.
= Seleccion de alternativas.- Mediante la valoracion de los resultados de
estudios cualitativos o0 cuantitvativos se elige una o varias opciones
aceptables, ya que no existird una localidad optima, puesto que depende
mucho de los factores que cada persona crea conveniente (Cérdoba, 2011).
Ingenieria de proyecto.- En esta parte se pretende describir la forma de
instalacion y actividades de la planta, Miranda, (2005) define que se debe
buscar “una funcién de produccién que optimice la utilizacion de los recursos
disponibles en la elaboracion de un bien o en la prestacion de un servicio”
(p.132). La tecnologia constituye en el factor principal que influye en la
evaluacion de alternativas ya que de ella depende la técnica y el proceso de

produccién que se desarrolle. Dependiendo de las particularidades del
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producto, materia prima, factores legales y recursos econdémicos se va a elegir
el tipo de produccién que puede ser en serie con esconomias de escala, o por
pedido que conlleva un uso especializado, de todo esto se identificard los
costos de produccidn, inversiones y rentabilidad.

1.16. Estudio financiero

Los proyectos tienen aplicacién en una multitud de areas y dimensiones, se emplean
desde la solucién de inconvenientes caseros hasta complejos disefios de ingenieria
(Valero, 2005). De manera general un proyecto busca la solucién de un problema,
no obstante, también se pueden llevar a cabo por una persona particular, ya sea por
un empresario o por un emprendedor, donde se conoce como proyecto de inversion,
es decir, que de su ejecucion se espera recibir beneficios. Acorde a lo mencionado
por Fernandez, (2007), la inversion corresponde al valor total de los recursos que el
administrador debe tener disponible para comprar, edificar e instalar los bienes

necesarios para la puesta en accion de la idea o negocio.

Para que el inversionista pueda tomar la decision mas acertada sobre la
conveniencia y rendimiento de sus recursos, se debe valorar el proyecto
financieramente. Por medio del andlisis de indicadores econdémicos se puede
determinar la rentabilidad del proyecto, para lo que se hace necesario precisar todos
los ingresos, costos de operacion, y el valor inicial para su implementacion
(Fernandez, 2007). Este analisis se conoce como estudio financiero, que segun
Miranda, (2005) busca sustentar su aplicacion,como productor de ganancias,
mediante la realizacion de presupuestos, proyeccion de costos e ingresos, flujos de

caja, con el fin de atraer la atencion de los interesados en aportar capital.

Fernandez, (2007) menciona que para que el estudio financiero sea posible se debe
contar previamente con un estudio de mercado y técnico, ya que los resultados
obtenidos de ellos dos, permitiran realizar las proyecciones de ventas, costos y la
valoracion de los recursos necesarios para comenzar. Los conceptos que se debe
tener claro al respecto son:
a. Inversion inicial.- Comprende el valor de todos los bienes que se necesitan
adquirir para iniciar el proyecto como terreno, infraestructura, maquinaria,

equipos, materiales, incluyéndo si se necesita contar con asesoria externa.
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b. Costos de produccion.- Se refiere a los costos necesarios para producir,
fabricar o entregar el bien o servicio al ususario final. Involucra los costos
relacionados directa e indirectamente a la creacion del bien o entrega del
servicio entre los cuales se encuentran, la materia prima, pago de mano de

obra, servicios bésicos, alquiler de localidad, impuestos, etc.

c. Capital de trabajo.- Corresponde a la cantidad de dinero en efectivo que se

necesita para que el proyecto pueda funcionar.

d. Costo de capital.- Es el valor que se necesita para financiar el proyecto, que
depende de las fuentes y el porcentaje de la participacion de los

inversionistas.

e. Flujo de efectivo.- Se inicia con la proyeccion de ventas que considera el
precio de venta del bien o servicio y las cantidades de los mismos que se
espera vender, teniendo en cuenta el estudio de mercado; asi también,
incluye los costos de produccion, adminsitrativos, la depreciacion de las

adquisiciones, que permitiran deducir la rentabilidad del proyecto.

f. Rentabilidad del proyecto.- Se concluye con las técnicas de evaluacion
financiera que precisan un valor actual neto (VAN), y la tasa interna de retorno
(TIR).

g. Escenarios.- Existen tres escenarios sobre los cuales se realizan las
proyecciones del flujo de efectivo, que son la normal, la pesimista y la
optimista, que van a depender en gran manera del estudio de mercado y de
las posibilidades de accionar de la competencia, ademas de la consideracion
de las variables econémicas como la inflacién, y de aspectos legales o

reglamentarios del pais.

Cérdoba,(2011) especifica que existen tres tipos de flujo de caja que dependen
especificamente del financiamiento:
- Flujo de caja del proyecto sin financiamiento.- Cuando la totalidad de los

recursos provienen de fuentes propias.
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- Flujo de caja del proyecto financiado.- Cuando la fuente de recursos proviene
de los propios recursos y de fuentes externas, que se adquiere como deuda y

gue incluye intereses.

- Flujo de caja del proyecto de accionistas.- Cuando el financiamiento se da por
accionistas que esperan recibir dividendos por los fondos aportados, por lo
gue se presenta la factibilidad para ellos.

Para conocer la rentabilidad de un proyecto existen algunos métodos que nos
permiten observar: el valor actual que representa la proyeccion del proyecto en a
menos cinco afos, el periodo en el cual se va a recuperar la inversion, el indice de
rentabilidad, la relacion beneficio/costo, o la tasa de rendimiento contable, los cuales
se esclarecen a continuacion:

a. Valor presente neto (VAN).- Mascarefas (citado en Santos, 2008) expresa
gue se define como el valor actualizado traido al presente de los flujos
proyectados a lo largo de la vida del proyecto. Se espera que este valor sea
mayor a cero, es decir, que sumados todos los flujos de caja al afio donde se
realiza la inversion, supere el valor del coste inicial, de esta forma se
considera que un proyecto es realizable. Si se evaltan diferentes alternativas,
el VAN con mayor valor sera el preferible, ya que representa un beneficio
superior para los inversionistas y para la empresa. Un VAN positivo se
traduce, no soOlo en la capacidad del proyecto para solventar gastos de
intereses y la devolucion de la inversion inicial, sino ademas que genera una
rentabilidad mayor al valor minimo requerido que beneficiara a los

inversionistas.

Este método de valoracion se considera uno de los mas importantes y el mas
idéneo por la relacidn directa que existe entre el resultado del VAN obtenido y
la ganancia para los inversionistas, sin embargo vale la pena mencionar que
presenta algunos inconvenientes, como la no valoracién de opciones reales
de crecimiento, aprendizaje, abandono, etc., y que tacitamente considera una
reinversion de los flujos de caja hasta el final de la vida del proyecto,
suponiendo que la tasa del coste de oportunidad del capital no varia; esto

generalmente llegaria a cambiar el valor calculado.

54



Santos, (2008) indica ademas la tasa de descuento como otro aspecto
necesario a considerar, ya que se necesita conocer su valor para el calculo
del VAN. Su tasacion parte de la suposicion de la presencia de un mercado
financiero, el cual definira su valor, que sera igual a la tasa de interés vigente,
sin diferenciar entre la tasa activa y pasiva, ni su variacion que depende del
monto solicitado; otra pauta para determinar la tasa de descuento
corresponde al del costo de oportunidad del capital, entiéndose a éste como:
“la mejor alternativa de utilizacion de los recursos, es decir, la rentabilidad a la
gue se renuncia en una inversion de riesgo similar para colocar los recursos
del proyecto”. Esta suposiciones no realistas, es lo que determina que el valor

del VAN sea s6lo un aproximado.

Tasa interna de retorno (TIR).- El método de la TIR, se constituye como el
segundo mas eficiente para tomar decisiones financieras, Mascarefas, (2008)
denomina a la tasa interna de rendimiento como: “la tasa de descuento para
la que un proyecto de inversion tendria un VAN igual a cero” (p. 17), por lo
gue se considera una medicion relativa de la rentabilidad de un negocio,
definida con mayor exactitud, se puede decir que: “es la tasa de interés
compuesto al que permanecen invertidas las cantidades no retiradas del
proyecto inversion”. Se elige un proyecto cuando su TIR resulte mayor al
coste de oportunidad del capital y si se evallan varios proyectos es preferible
el que tenga la tasa mas alta. Por otro lado Lépez, (2006) define a la TIR
como “aquella tasa que descuenta el valor de los futuros ingresos netos

esperados igulandolos con el desembolso inicial de la inversion” (p. 12)

Criterio costo/beneficio.- Miranda, (2005) menciona que este criterio permite
comparar la rentabilidad de proyectos al observar el comportamiento de los
ingresos y costes. Lépez, (2006) sefiala que se lo conoce también como
indice de rentabilidad (IR) y supone otro de los métodos mas relevantes como
el TIR y el VAN para evaluar proyectos. Se calcula mediante el cociente entre
el valor actual neto de las ganancias proyectadas y el valor de la inversion
inicial, al igual que el VAN, sin embargo, en vez de deducir el costo inicial, se
aplica como denominador, lo que da como resultado el nimero de veces en
que los ingresos esperados en la actualidad se igualan con el coste inicial, por

lo que un proyecto se considera aceptable cuando su valor sea mayor a uno,
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se rechaza cuando es menor y se analiza si procede su aplicacion cuando es

igual a uno.

Plazo de recuperaciéon.- Lopez, (2006) sefiala que este método revela la
cantidad de tiempo que se necesitara para que los flujos de efectivo
proyectados igualen a la inversion inicial. Sin embargo, cabe mencionar sus
limitaciones, ya que principalmente no revela el valor de la rentabilidad, sélo
calcula el tiempo, no considerar el valor del dinero en el tiempo y no toma en
cuenta los flujos de fondos que se obtendran después de que se recupera la
inversion inicial. Estos inconvenientes ocasionan que la decision se base en
menor tiempo que se recuperara la inversion y no necesariamente el proyecto
mas rentable, por lo que su uso se considera como un analisis

complementario a otro metodo.

Acorde a lo mencionado por Fernandez, (2007) un estudio financiero debe incluir los

siguientes puntos:

1.17.

Inverisones

Costos de produccion.

Costos de operacion.

Depreciaciones.

Valor de recuperacion de activos.

Céalculo de indicadores financieros (rentabilidad).
Escenarios (p. 48).

Marco legal laboral

El Cdédigo Civil define en su Art. 1957 a una sociedad o compaiiia:

Es un contrato en que dos 0 mas personas estipulan poner algo en
comun, con el fin de dividir entre si los beneficios que de ello
provengan. La sociedad forma una persona juridica, distinta de los
socios individualmente considerados (Codificacion del Codigo Civil,
2005).

El Art. 1 de la Ley de Compariias menciona sobre el contrato de compafia:

Es aquel por el cual dos o0 mas personas unen sus capitales o
industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de

sus utilidades.
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El Art. 2 de la misma ley define cinco especies de compafiias de comercio:
= En nombre colectivo
= En comandita simple y dividida por acciones
= De responsabilidad limitada
= En compafiia anénimay
= De economia mixta (H. Congreso Nacional. Comision de Legislacion y
Codificacion, 1999).

En la actualidad las compafias pueden constituirse de manera electrénica como lo
especifica el Reglamento para la Aplicacion de los Procesos Simplificados de
Constitucion Electronica y Registro de Compafiias, cuyo proceso se inicia en la
Superintendencia de Compafias y Valores, con el registro de informacion en el
formulario de constitucion; este proceso incluye la escritura de la empresa, el
nombramiento de los representantes legales y su inscripcion en el Registro
Mercantil, la generacion del Registro Unico de Contribuyentes que lo otorga el
Servicio de Rentas Internas y finaliza con el registro de todos los datos de la
compafiia en la base de datos de la Superintendencia (Superintendencia de

Compaiiias y Valores, 2017).

En el Ecuador aun no existe una ley que fomente y promueva el emprendimiento, sin
embargo desde el afio 2013 se han dado los primeros pasos para lograr que el pais
brinde un entorno atractivo para la creaciéon de nuevas empresas; en octubre del
presente afo, la Alianza para el Emprendimiento e Innovacion (AEI), presentd, a la
ministra de Industrias y Productividad y principal del Consejo Consultivo Productivo y
Tributario, insumos técnicos para la Ley de Emprendimiento e Innovacién, producto
de un trabajo coordinado entre los sectores publico, privado y la academia. Los ejes
mas importantes de la propuesta implican acceso al financiamiento, reduccion de la
tramitologia legal, ingreso a mercados extranjeros, impulso de transferencia de
tecnologia al sector privado e incentivos a la inversion (Ministerio de Industrias y
Productividad, 2017).
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para conocer la oferta actual del mercado, los competidores y las percepciones
sobre el servicio brindado, se disefiara la metodologia de investigacion a seguir que
permitird obtener informacion relevante para tomar decisiones sobre la estructura y

estrategias que tendra la empresa.

2.1. Definicion del proceso de investigacion.
Malhotra, (2004) en su libro Investigacion de mercados, la define como:
Identificacion, acopio, andlisis, difusién y aprovechamiento sistematico y objetivo de
la informacion con el fin de mejorar la toma de decisiones relacionada con la

identificacion y la solucion de problemas y las oportunidades de marketing (p. 7).

En el proceso de investigacion se precisa la informacion que se requiere conocer, la

forma en que se recopilaran y analizaran los datos, y se exponen los resultados. El

proceso de investigacion conlleva las siguientes etapas:

a. Definicion del problema.-

= Descripcion del problema.- El problema el cual se debe estudiar corresponde

a la situacion actual en la oferta de servicio de gestion documental en la ciudad
de Guayaquil, las caracteristicas del servicio brindado y las percepciones en el
usuario. Ademas de conocer las expectativas de posibles clientes con respecto
a las necesidades que aun no son satisfechas y que esperan cubrir.

= Definicion de los objetivos de la investigacion.-
Los objetivos que se espera cumplir al término de la investigacion son:

Obeijtivo general

- Comprender el mercado actual de oferta de servicio de gestién documental en
la ciudad de Guayaquil y descubrir las necesidades aun no cubiertas en
usuarios del servicio.

Objetivos especificos

- Identificar las empresas que son las principales competidores en el mercado
de servicio de gestion documental y las caracteristicas de sus prestaciones.
- Entender la situaciéon presente del entorno econdmico, tecnolégico y social

gue afecta a la prestacion del servicio de gestién documental.
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- Reconocer las mejores practicas de un servicio integral de gestion
documental en las empresas estudiadas, inclusive explorar las mejores
practicas de empresas extranjeras.

- Comprender las percecpiones positivas y negativas de los usuarios actuales
sobre el servicio recibido.

- Percibir las necesidades no satisfechas en los usuarios actuales sobre el
servicio recibido que puedan generar valor agregado o signifiquen una
oportunidad potencial.

b. Disefo de lainvestigacion.-

» Fases de la investigacién.- El tipo de investigacion que se realizara sera una
investigacion cualitativa, puesto que mediante este tipo de investigacion se
espera lograr un entendimiento general de la realidad estudiada. Los autores
Zikmund & Babin, (2009, p. 130) sefialan que la investigacion de mercados
cualitativa, utiliza técnicas con las cuales la persona que investiga puede
deducir acerca del fenomeno estudiado sin contar con una demostracion
namerica. El propdsito es revelar los verdaderos significados internos y las
perspectivas de las interrogantes planteadas, es decir los datos que se
recopilan son interpretados por el investigador para transformarlos en
informacion.

Las técnicas de investigacion van a depender del tipo de investigacion segun lo

detallado en el cuadro a continuacion:
INVESTIGACION DE MERCADOS

EXPLORATORIA CONCLUYENTE

Personal -~ OBSERVACION DESCRIPTIVA J— CAUSAL
Mecanica
FOCUS GROUPS | — ENCUESTAS EXPERIMENTACION
ENTREVISTAS A ANALISIS DE DATOS
PROFUNDIDAD | B SECUNDARIOS PIRUEEA BIE MEREARD
Asociacion de palabras
Frases a completar TECNICAS
Escena inconclusa " PROYECTIVAS 1 PANELES

Historieta a completar
Figura 7. Tipos de investigacion de mercado.

Fuente: Adaptado de Malhotra, Investigacion de mercados, (2008).
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Se realizara una investigacion exploratoria, utilizando la técnica de entrevistas
a profundidad y mediante el analisis de datos secundarios y las entrevistas se
obtendran resultados descriptivos. Las entrevistas a profundidad, permitiran
conocer previamente informacion relevante para encaminar de mejor manera
las preguntas de las encuestas y con la investigacion descriptiva se pretende
examinar datos significativos del ambiente que afectara la creacion de una
empresa que brinde el servicio de gestion documental.

Fuentes de informacion.- Las fuentes a consultar para la investigacion son:
Informacién secundaria.- La informacidén secundaria se refiere a los datos
gue han sido tomados de investigaciones, reportes o informes previos para
propésitos ajenos al tema estudiado actualmente. Se establecen como el
inicio de toda investigacion puesto que corresponden a datos accesibles
(Malhotra, 2008). Las fuentes secundarias a las que se consultaran seran:
libros, reportes econOmicos, paginas de internet de las empresas
competidoras, e informes empresariales.

Informacién primaria.- Las fuentes de informacion primaria son las que se
efectian especificamente para el tema que se estudia, es decir, los datos se
obtienen de primera mano con la observacion y el uso de técnicas de
recoleccion de informacion directas. La informacion primaria, se obtendra de

las entrevistas a profundidad y de la encuesta.

c. Recopilacion de lainformacion

Instrumentos de recopilacion de la informacion.-

Preguntas que la entrevista debe contestar: Para la obtencion de los datos
primarios en las entrevistas a profundidad se disefiara un cuestionario no
estructurado, es decir, las preguntas no son fijas e inflexibles, sino que
pueden variar, conforme se desarrolle la conversacion, el objetivo es lograr un
didlogo ameno que permita dar respuesta a las interrogantes planteadas. Las
preguntas estaran dirigidas a empresas que brinden el servicio de gestidn
documental con el propdsito de conocer las dificultades que se presentan en
la oferta del servicio, sus percepciones, opiniones y la situacién del mercado.

- Paralas empresas de gestion documental

*¢ A qué tipo de empresas esta enfocada su oferta de servicio?
*¢ Qué dificultades se le presentan para poder brindar un buen servicio de

gestion documental a las empresas?
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*¢, Qué tipo de empresas constituyen sus mayores clientes? ¢ Ha recibido
algun reclamo por parte de ellos?

*:Qué beneficios adicionales usted otorga que lo diferencia de la
competencia?

*;Considera que el mercado donde se desenvuelve se encuentra
saturado, o existen mas oportunidades?

*¢ Qué otros servicios le gustaria incluir en su actual oferta?

*: Qué expectativas usted considera tiene el cliente que ain no han sido
cubiertas?

*¢ Cudles son los precios de los servicios que ofrece?

*¢ Qué medios utiliza para comunicar y dar a conocer sus Sservicios?

*¢ Qué proveedores prefiere, 0 segun su percepcion son mas eficientes
para su negocio?

- Preguntas que la encuesta debe contestar: La encuesta esta orientada
a personas que trabajen en empresas que no y que si tengan contratado
un servicio de gestion documental externo, con el fin de conocer las
percepciones y expectativas sobre el servicio. El disefio de la encuesta se

define de la siguiente forma:

La presente encuesta se realiza con fines académicos y tiene como objetivo
conocer necesidades especificas sobre el mercado de servicio de gestion
documental, por lo que le agradecemos de antemano por su atencion y ayuda
en su honesta contestacion.
1. Conoce ¢ de qué se trata un servicio de gestion documental?

Si No

2. ¢Con qué relaciona principalmente la frase: gestion documental? Marque

s6lo una opcidn.

Sistema informatico

Centro de almacenamiento fisico

Digitalizacion de documentos

Administracion integral de documentos

Reciclaje y destruccion de archivos
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3. La empresa donde trabaja ¢ contrata externamente un servicio de gestion
documental?
Si__ (dirijase a la pregunta 5) No  (dirijase a la pregunta siguiente)

4. Si la empresa no cuenta con este servicio, ¢cree usted que contratarlo
mejoraria la gestion actual?
Si No

5. ¢La empresa cuenta con un software que permite la administracién digital

de los documentos?
Si No

6. ¢Piensa que su empresa precisa indispensablemente de un servicio de

gestion documental? ¢ Por qué?
Si No

Porque

7. Si la empresa cuenta o contrataria un servicio de gestion documental,
valore, ¢qué razones considera las mas relevantes para hacerlo?

Variables 1 2 3 4 5
Por falta de conocimiento de la forma
adecuada de manejar el archivo
Por cumplimiento de disposiciones legales y
tributarias
Para evitar multas y sanciones estatales
Por falta de espacio fisico para el
almacenamiento de archivo
Por reduccién de costos en la implementacién
propia de gestibn documental
Por innovacion tecnoldgica, encaminada a una
cultura de cero papel
Por recomendacion de terceros

8. ¢Qué aspectos valoraria o valora mas en la recepcion del servicio?
Variables 1 2 3 4 5

Precio accesible

Seguridad y confidencialidad de informacion
Sistema informatico eficiente y personalizado
Respuesta inmediata de solicitudes
Disponibilidad de servicio técnico
Almacenamiento seguro de archivos
Garantias del servicio

Gracias por su colaboracion.
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Eleccién de la muestra.- La muestra corresponde a un subgrupo que
pertenece a la poblacién la cual se estd estudiando, es decir, que pertenece
al grupo de personas que comparten los atributos y particularidades de la
situacion analizada.

Muestra para las entrevistas: Para la eleccion de la muestra se utilizara un
muestreo No Probabilistico, es decir, que no todos los elementos que
pertenecen a la poblacion podran ser elegidos, esto debido a que no se tiene
acceso a todo el conjunto que forma la poblacién. La técnica de muestro no
probabilistico serd por conveniencia, se da principalmente a pertinencia de la
persona que investiga relacionada a la disposicién y acceso a las personas
seleccionadas de la muestra.

- Perfil de los entrevistados

Tabla 5. Grupos de interés y nUmero de personas a entrevistar.

Grupo de interés N° entrevistados
Persona que ejerza un cargo de jefatura o de direccion

en una empresa que brinde el servicio de gestion 2
documental.
Persona que trabaje en primera linea en la oferta del 1
servicio de gestiéon documental.

Total entrevistados 3

Elaborado por: Christian Moncayo

Muestra para las encuestas: La eleccion de la muestra para las encuestas
se hara por el método probabilistico, aleatorio simple, que consiste que en
cada elemento que pertenece a la poblacion tiene la probabilidad de ser
elegido, se utilizara la siguiente formula:

No?Z?
~ (N —1)e? + 0222

n

n=tamafno de la muestra.

N= tamafio de la poblacién.

o= desviacion estandar de la poblacion, cuando no se conoce el valor se
utiliza 0,5.

Z= margen de confiabilidad o nivel deseado de confianza, que generalmente
suele ser 95% y equivale a 1,96.

e= limite aceptable de error, que en el presente caso se establece como 5%.
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N= En Guayas existe un total 160.960 empresas.
o= 0.5.

Z=1.96

e=0.05

n=383.25 = 383.

2.2. Andlisis de la situaciéon del macro entorno

El andlisis del entorno se estudiard desde la perspectiva de tres enfoques, el
econémico, legal y tecnolégico; lo que permitira tener conocimiento de la realidad de
los factores que afectan directamente a la creacion de una empresa que brinde el

servicio de gestion documental.
2.2.1. Factores econémicos.

Al momento de considerar la instauracion de una empresa, se hace necesario
conocer los principales indicadores economicos del pais, ya que esto permitira la
realizacion de prondsticos de futuros ingresos y encaminara las decisiones de la

empresa en el area financiera, legal y también estratégica.

Uno de los primeros informes del actual presidente del Ecuador, sefialaba como
critica la situacion economica del pais, indicando que la suma de los compromisos
gue tiene asciende a USD 577888 millones, equivalente al 59% del Producto Interno
Bruto (PIB), se espera que el Estado se financie principalmente de las
recaudaciones tributarias (Orozco & Angulo, 2017). Esto a pesar de la reduccién de
dos puntos porcentuales del 14% al 12% en el Impuesto al Valor Agregado (IVA)
gue entrd en vigencia por un afio desde julio del 2016 por motivo de la Ley Solidaria
y de Corresponsabilidad Social que pretendia ayudar a las familias afectadas de

Manabi y Esmeraldas por el terremoto del 16 de abril del 2016 (El Universo, 2017).

Sin embargo pese a toda esta situacion, segun informes de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), el desempleo se redujo, pasando del 6,9% al 6,8%
(Agencia EFE, 2017), y para el nuevo afio el Banco Central del Ecuador, prevé que,
en valores nominales, el PIB superara levemente al afio 2017 en unos 4000 millones
de délares; ademas sugiere un crecimiento en un 2% de la economia sustentandose

en la recuperacion de inversion privada y extranjera, y en las exportaciones de
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productos no petroleros, que conforme indica se espera aumente en un 3,5%. Todo
este crecimiento se cimienta en la confianza que han manifestado diversos agentes

econoémicos en el nuevo gobierno (Agencia EFE, 2017).

INFLACION ACUMULADA EN PORCENTAJES

Inflacion
3.55
> B 3.28
2.49
.0.96

2013 2014 2015 2016 2027
-0.38

Figura 8. Inflacibn acumulada Ecuador 2013 - 2017.
Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017.

La inflacion del ecuador en el periodo del 2013 al 2017, presenta una subida en los
afios 2014 y 2015, sin embargo se evidencia una caida en los ultimos dos afios,
llegando en este ultimo a -0,38; lo que supone un restablecimiento de la economia y
confianza en el mercado para poder invertir. Asi también es conveniente observar
las cifras en la tasa de empleo pleno, que permita analizar las condiciones laborales
de las personas. El grafico a continuacion muestra una variante mas o menos
constante en cuanto a una ocupacion adecuada, lo que también generaria confianza

con respecto a la recuperacion de la economia.

TASA DE EMPLEO ADECUADO/
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DIC 2013
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SEP 2014
DIC 2014
JUN 2015
SEP 2015
DIC 2015
JUN 2016
SEP 2016
DIC 2016
JUN 2017
SEP 2017

MAR 2014
MAR 2015
MAR 2016
MAR 2017

Figura 9. Evolucién de la Tasa de empleo pleno 2013 - 2017.
Fuente: INEC, 2017.
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2.2.1.1. Indicadores econdémicos empresariales

Se hace necesario ademas observar el comportamiento econémico no sélo a nivel
de pais, sino a nivel econémico empresarial, conocer, el nimero, gastos, inversion y
otras estadisticas, ayudan a ubicarse en el contexto en el cual se desenvolvera la
empresa, lo que permitird analizar las mejores estrategias y definir de mejor manera

la oferta y la demanda.

En el gréfico continuo se presenta los porcentajes de participacion en las ventas
totales registradas en las fuentes de recaudacion tributaria, se presenta el mercado
gue cubren las empresas clasificadas por su tamafio, las grandes, medianas Ay By
las pequeiias empresas; se excluyen de estos datos los microempresas, puesto que
por su naturaleza es imposible obtener datos reales de su participacién, ya que no
estan obligadas a presentar declaraciones que permitan conocer estadisticas
efectivas. Los datos obtenidos corresponden al afio 2014, correspondiente al Gltimo
censo empresarial realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC).

Participacidon en ventas, seglin tamafo de la empresa
2014

E Grande empresa
u Pequefia empresa
® Mediana empresa "B"

® Mediana empresa "A"

Figura 10. Participacion en ventas, segun tamafio de la empresa 2014.
Fuente: INEC, 2014.

2.2.2. Factores tecnolégicos

El entorno tecnologico del pais, tiene afectacion directa con la creacion de la
empresa, debido a que el uso de las nuevas tecnologias contribuyen en gran
proporcion a la oferta de servicios de calidad y diferenciados. Un ambiente
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favorecedor en cuanto a su implementacion y acceso, permitira brindar soluciones

eficientes en cuanto a almacenamiento digital, conectividad, seguridad y gestion.

En Ecuador el acceso a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
corresponde a un derecho ciudadano, por esta razon a través del Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion se llevan a cabo programas
qgue permitan el acceso a internet, mediante la dotacién de equipos en los planteles
educativos publicos y la capacitacion a nifios, jovenes y adultos. Asimismo se han
implementado infocentros comunitarios y aulas moviles en sectores urbanos con
concentracion de poblacién de estratos econdémicos bajos, con el objetivo erradicar
el analfabetismo digital y favorecer la inclusién de toda la ciudadania a la era del
conocimiento virtual. Todos estos proyectos que responden a politicas de Estado,
han permitido que en los ultimos tres afios, Ecuador mejore su posicionamiento en
cuanto a disponibilidad de tecnologia en red (Ministerio de Telecomunicaciones y de
la Sociedad de la Informacion, 2017).

Gasto en Actividades de Cienciay Tecnhologia como porcentaje

del PIB
0.56%
0.55%
0.42%
0.33% 0.38% 0.44%
2012 2013 2014
I+D (INVESTIGACION Y DESARROLLO)* ACT (ACTIVIDADES DE CIENCIA Y TECNOLOGIA)

Figura 11. Gasto en Ciencia y Tecnologia como porcentaje del PIB.
Fuente: INEC. Encuesta Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion 2012-2014, Convenio INEC-
SENESCYT, Banco Central del Ecuador.

En las estadisticas del INEC se muestra un incremento en los gastos destinados a
las actividades de ciencia y tecnologia y a las de investigacion y desarrollo, no sélo
en el sector de la academia, sino también en el sector privado productivo, gobiernos

y ONG, como se muestra en la figura siguiente.
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Porcentaje del gasto en I+D segun sector de ejecucion

. 42.30%
— 49.06%

19.47%

0
17.46% 1 .42%

16.37% 1.87%
1.63%

24.75%

31.61% SR

2012 2013 2014

EGOBIERNO ®ONG ®=EDUCACION SUPERIOR ®EMPRESA

Figura 12. Porcentaje del gasto en I+D segln sector de ejecucion.
Fuente: INEC. Encuesta Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién 2012-2014, Convenio INEC-
SENESCYT.

Segun estadisticas del INEC, al afio 2015, s6lo el 67% de las empresas registraban

inversion en TIC, el cual se desglosa segun el tamafio de la empresa.

Numero de empresas con inversion en TIC y valor
invertido, segun tamafio de la empresa

85%

73%
66%

39%

14%

MICROEMPRESA PEQUENA MEDIANA MEDIANA GRANDE
EMPRESA EMPRESA A EMPRESA B EMPRESA

Figura 13. NUmero de empresas con inversion en TIC, segln su tamafio.
Fuente: INEC. Mddulo de TIC de las Encuestas Industriales 2015.

2.3. Analisis del micro entorno
2.3.1. Analisis de lademanda

La demanda se traduce en la cantidad de bienes o servicios que el mercado solicita
para satisfacer sus necesidades particulares a un precio fijo. Con este andlisis se
busca conocer la participaciébn que la empresa tendria en la satisfaccion de la
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demanda existente. Acorde a los diferentes tipos de demandas se puede catalogar

el mercado al cual se quiere acceder como:

En relacién a su oportunidad:

Demanda satisfecha no saturada.- Esta demanda es la que se encuentra
satisfecha, sin embargo existen oportunidades de innovacion que permitan ofrecer
mejores servicios. En el mercado existen varias empresas que brindan servicios
de gestion documental, no obstante sus usuarios siempre estan a la expectativa
de que se les ofrezca mejores prestaciones en cuanto a manejo, seguridad,
respaldo y accesibilidad de la informacion, por lo que, en el actual entorno de
invencion tecnoldgica constante se pueden presentar distintas soluciones a

inconvenientes o problemas latentes.

En relacion a su temporalidad:

Demanda continua.- Corresponde a la demanda que no depende de alguna
particularidad para existir, sino que a pesar de las circunstancias del entorno se
mantiene constante. Desde las disposiciones gubernamentales de que las
empresas tanto publicas como privadas implementen un sistema de gestion
documental como parte de un proceso de innovacion y de gestion ambiental, se
ha incrementado la demanda de empresas externas que se encarguen de estos
procesos, principalmente por la falta de tiempo y de recursos monetarios y
humanos que asuman estas funciones. Los directivos prefieren muchas veces un
contrato externo que les signifique un incremento en sus gastos mensuales, a

considerarlo como inversion, ya que eso representa un valor superior a costear.

2.3.1.1. Potenciales clientes

Se consideran clientes potenciales, a los consumidores actuales del servicio que se
espera brindar, ademas a los que incluso no son usuarios pero se estima que existe
una necesidad aun no revelada que se les puede manifestar al momento de ofrecer

el servicio.

Analizando la demanda que existe en cuanto a la adquisicién de gestion documental,
se aprecia que se da principalmente de las empresas publicas y de las que, segun la
clasificacion por tamafio de la Superintendencia de Compaifiias, entran en el grupo

de las grandes empresas, es decir cuando sus ventas totales superan los $5,
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000,001.00 de ddlares, debido a que su tamafio contempla mayores transacciones,
lo que implica mayor manejo de informacion, y son las que tienen recursos
disponibles para adquirir estos servicios. Por esta razon el segmento al cual se
planea ofertar el servicio de gestion documental sera primordialmente a estas
empresas, por lo que se hace relevante observar su evolucion en los ultimos cinco

anos.

Evolucion del numero de (grandes) empresas.

Nacional
/
3,834 3,863
/
] l '

2012 2013 2014 2015 2016

Figura 14. Evolucion del nUmero de grandes empresas.
Fuente. INEC, 2017.

Como muestra el grafico previo, desde el afo 2012 hasta el 2014 se han
incrementado el nUmero de grandes empresas, sin embargo en los dos ultimos afios
se ve un descenso, pero aun asi mayor al afilo 2012. Con la prevision del Banco
Central de que la economia crecera levemente en el proximo, afio se espera que

aumente también el nimero de empresas en esta clasificacion.
2.3.2. Analisis de la oferta

La oferta comprende la disponibilidad actual del servicio, para lo cual se analizaran
las caracteristicas principales de sus prestaciones, con el objetivo de conocer las
fortalezas y debilidades de la competencia, que permitan establecer la mejor
estrategia en cuanto a servicio, calidad e innovacion. Para el desarrollo del analisis
se valoraran las cinco empresas con mayor reconocimiento y facturacion que

brindan sus servicios en la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 6. Principales competidores del mercado.

Razén social Nombre comercial Frase publicitaria
Grupo Ecuacopia EC Solutions
Yaneril S.A. Documents Tus documentos a la mano.
Lockers Ecuador S.A.  Lockers Administracion de archivos.

DataSolutions S.A.

_ Administrando eficientemente la
DataSolutions ] y
informacién del Ecuador.

Seventeenmile S.A.

Servicios de digitalizacion y gestién
) documental, ofreciendo soluciones
Seventeenmile S.A. .
expertas con la mayor agilidad y

confiabilidad del mercado.

Elaborado por: Christian Moncayo.

En las tablas a continuacion se presenta el analisis de variables internas y externas

de cada empresa que se ha identificado como competencia, con el objetivo de

conocer mejor los productos y prestaciones existentes, asi como proveedores,

partners y clientes destacados.

Tabla 7. Analisis de la competencia. EcSolutions.

Productos Repuestos suministros y servicio técnico: tinta, téner, hot rollers, resmas,

piezas.

Multifuncionales color y b/n

Escaneres y proyectores

Servicios Gestion documental (ECM+BPM):

Versionamiento y revisiones.
Formularios electrénicos.
Auditoria y analytics.
Workflow de automatizacion.
Firma digital.

Tablas de retencion.

Integraciones ERP, CRM, etc.

Outsourcing de impresion:

Equipos + suministros + servicios.
Renovacion tecnolégica sin inversion.
Estadisticas y reportes de consumo.

Controles, cuotas y permisos (usuario, area, etc.)
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Direccién
Presencia en
otras
ciudades
Clientes
destacados
Proveedores

Partners

- Integracion de servicios Cloud, ECM, BPM.
Digitalizacion y archivo:
- Captura por OCR, IRC, barcode, etc.
- Indexacion y clasificacién automética.
- Importacion de facturas XML.
- Seguridad por usuario, categoria, documento.
- Informes de productividad.
Soluciones personalizadas para la industria de salud, banca y seguros.

Carchi 601 y Quisquis Edif. Quil, Mezzanine.

Quito, Cuenca, Ambato, Manta y Santo Domingo de los Tsachilas.

Industrias Ales, Corporacion GPF.

Distribuidor exclusivo de Ricoh Corp.

Ricoh, Laserfiche, Fujitsu, Nuance, Axentria, Soft Expert, Objectif Lune.

Tabla 8. Analisis de la competencia. Documents.

Experiencia
Productos

Servicios

Direccion
Otras
ciudades
Clientes

destacados

Proveedores

16 afios
Software personalizable.
Procedimientos Buenas practicas de gestion del cambio, gestiébn de
riesgos, aseguramiento de la calidad, seguridad de la informacion,
gestion de proyectos.
- Tecnologia RFID (Identificacién por radio frecuencia).
Edificio Emporium piso 11, oficina 1104
No

M.I. Municipalidad de Guayaquil, Agrocalidad, Magda Supermercados,
Quito Turismo, Ministerios de Inclusion Econdémica y Social, Ministerio de
Educacion, Terminal Terrestre, CNEL E.P., Empresa Publica del Agua,
Ministerio de Salud Publica, AKROS Cia., Junta de Beneficencia de
Guayaquil, Alcaldia de Milagro, Universidad Laica Vicente Rocafuerte,
Seguros Confianza, Agroproduzca, EMAPA E.P., GAD del Cantén
Jipijapa, Registro de la propiedad y mercantil del cantén Tena, TIA S.A.
ATIS, Digital team, Fujitsu.
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Partners TechNet, AKROS

Tabla 9. Analisis de la competencia. Lockers.

Empresa Lockers

Experiencia 8 afos

Productos Software LIS TM (Lockers Information System).
Venta y/o desarrollo de aplicaciones relacionadas con la administracion y
gestién de documentos.

Servicios - Consultoria documental.

- Administracion de archivos fisicos.

- Gestion documental electrénica.

- Custodia documental.

- Servicio personalizado para las industrias de banca y seguros,
salud, gobierno y servicios publicos, comercio mayorista y
minorista.

Digitalizacion:

- De forma masiva.

- Captura masiva de base de datos.

- Indexacion masiva.

- Integracion con informacién de base de datos del cliente.

- Desarrollo de worklows digitales.

Direccion Parque California 11/2 Km., via Daule Bodega G1.
Otras )
) Quito
ciudades
Clientes

Informacion no disponible
destacados

Proveedores Informacion no disponible

Partners Digital Solutions

Tabla 10. Analisis de la competencia. DataSolutions.

Empresa DataSolutions

Experiencia 8 aflos

Productos Software de gestion de documentos.

Servicios - Ordenamiento de archivos.
- Destruccion y reciclaje de archivos.
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- Custodia de informacion digital.
- Custodia de informacion fisica.
- Flujo de procesos.
- Servicio personalizada para industria comercial, financiera, legal
y salud.
Digitalizacion de documentos:
- OCR en los documentos.
- Depuracion.
- Revitalizacion de iméagenes.
- Escaneo de documentos antiguos.

- Digitalizacion de microfilms.

Direccion Av. Domingo Comin y Leonidas Ortega Moreira
Otras Quito

ciudades

Clientes Informacién no disponible

destacados

Proveedores  Informacion no disponible

Partners Informacion no disponible

Tabla 11. Analisis de la competencia. Seventeenmile S.A.

Experiencia 11 afos
Productos - Sistema de gestion documental y digitalizacién: OnBase,
Alfresco,
- Soluciones de captura y mejoramiento de imagenes: Kofax.
- Escéaneres de alto rendimiento Fujitsu.
Servicios - Asesoria técnica en gestion documental y digitalizacion.
- Automatizacién de flujos de documentacion.
- Servicios de digitalizacién histérica de documentos.
- Custodia y almacenamiento de archivos.
- Centro de atencion y soporte.

- Soporte telefénico y técnico.

Direccion Cdla. Prosperina mz. 30 solar 19

Otras Quito y Cuenca.

ciudades

Clientes Reybanpac, AGA, ECAPAG, SUPERTEL, Indurama, Banco de
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destacados Guayaquil, BIESS, Petroamazonas, Lloyds TSB, Banco del Austro,
Diario La Hora, M. |. Municipalidad de Guayaquil, Super Paco,
Importadora el Rosado S.A., Mutualista Pichincha. Registro Civil de
Guayaquil

Proveedores  Kofax, Fujitsu

Partners Informacion no disponible

2.3.3. Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

Con el andlisis de las cinco fuerzas propuestas por Michael Porter en 1980 en su
libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors, se
espera que la empresa pueda conocer y superar a la competencia, asi como
identificar y formular estrategias para enfrentarse a las amenazas del mercado.
Porter menciona que existen cinco fuerzas en el mercado industrial o de algun
segmento que van a fijar su rentabilidad a largo plazo, y con el estudio desde estas
perspectivas se apreciard mejor su atractivo entendiendo acertadamente las
oportunidades y amenazas de la industria donde pertenece nuestra empresa.

Figura 15. Modelo de Cinco fuerzas de Michael Porter.
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2.3.3.1. F 1. Competidores potenciales.- Amenaza de nuevos competidores.

La amenaza de nuevos competidores se supone baja, debido a que se presentan

barreras que impiden la entrada de nuevas empresas, no obstante, estas situaciones

suelen ser a veces favorables para recientes rivales como se explica a continuacion:

Requerimiento de capital.- Se requiere de gran inversién de capital para la
compra o desarrollo de programas informaticos, compra o importacion directa
de equipos para digitalizacion, seguridad en transporte y custodia de
documentos, equipos de almacenamiento digital y compra o alquiler de grandes
espacios para el almacenamiento de archivos fisicos.

Economias de escala.- Existe la necesidad de desarrollar en el corto plazo
economias de escala, para poder reducir costes y consecuentemente precios.
Las empresas que operan actualmente en el sector ya ofrecen precios
accesibles por volumenes de trabajo, sin embargo una nueva empresa
remotamente podria brindar los mismos precios por la cantidad invertida,
rectificando lo expresado anteriormente de que necesitaria de mucho capital y
de suficiente capacidad instalada para poder responder a los primeros clientes
de forma eficiente.

Curva de aprendizaje.- La experiencia que poseen las empresas actuales es
importante con respecto a las dificultades que genera el manejo,
almacenamiento y custodia de los documentos que son importantes para los
clientes, sobretodo en el aspecto de confidencialidad, puesto que la practica de
estos servicios les ha permitido tomar medidas con respecto a la seguridad y
garantia de reservas de informacion.

Diferenciacién de producto.- La oferta de servicio de gestion documental es
mayoritariamente la misma, por lo que se hace necesario suministrar diferentes
prestaciones y caracteristicas que mejoren la propuesta actual. La tecnologia
es la vinculacion primordial como valor agregado para la mejora de procesos y
tratamiento de los documentos, pero se requiere de una importante inversion
en su adquisicién o en caso de desarrollarla se necesita de incurrir en gastos
de proteccidn intelectual.

Desventaja en costos.- El reconocimiento y la trayectoria que tienen las
actuales organizaciones, sobre todo las que operan en otros mercados como el

Grupo Ecuacopia, les permite competir con precios bajos pudiendo sostenerse
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econémicamente de otras formas, lo que impide que una nueva empresa
pueda generar ventaja. Asi también el mercado estid abierto para negocios
internacionales que operan globalmente con capacidad y recursos amplios.

- Acceso a canales de distribucion.- En este caso se considera una ventaja
para nuevos competidores, puesto que no existe ninguna limitacién en el
acceso a potenciales clientes, ya que no existe un dominio establecido por una
empresa y la entrega del servicio y de los productos no necesita de
intermediarios, sino que se establece una relacion directa.

- Politica gubernamental.- Representa convenientemente una ventaja, debido a
gue el Estado mismo promueve por reglamentacion la implementacion de una
cultura de cero papel en las instituciones publicas y la innovacién e
implementacion de tecnologia para el manejo de documentos, ademas la
promocion de uso de software de licencias libres se establece como el principal
motivante para la creacion de programas informaticos que respondan a las
necesidades propias de cada usuario. La demanda exige que se ofrezcan
soluciones personalizadas y adaptables a su diario entorno, por lo que también
genera un mercado abierto para los negocios de desarrollo de paquetes

informaticos.
2.3.3.2. F 2. Compradores. Poder de negociacion de los compradores.

Los compradores no tienen mayor poder de negociacion puesto que el servicio de
gestion de documentos no tiene otro sustituto, sino solo las empresas que lo
brindan, a menos que el usuario decida manejar propiamente la informacién. Sin
embargo es de considerar el nUmero de consumidores, debido a que las empresas
gue manejan grandes volumenes de informacion, por lo general ya cuentan con un
proveedor y las empresas que aun no lo tienen prefieren respaldarse en los afios de

experiencia o en referencias de conocidos.

Ademas se debe tener en cuenta que los negocios de aplicaciones y sistemas
informaticos se renuevan constantemente por lo que los demandantes pueden
ejercer mayor presion para la incorporacion de mejores y nuevas prestaciones por el
mismo valor, por lo que estar a la vanguardia de nueva tecnologia resulta

indispensable.
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2.3.3.3. F 3. Sustitutos. Amenaza de ingreso de nuevos sustitutos.

En el mercado de oferta de servicio de gestion documental, los consumidores
pueden optar por no adquirir el servicio, sino sélo un software de administracion;
producto que es brindado por muchas empresas de desarrollo de tecnologia
informatica. Estos programas pueden convertirse en sustitutos del servicio, cuando
los usuarios consideren que no tienen suficientes recursos econdmicos para
externalizar la asistencia, cuando estimen que los documentos relevantes ya fueron
digitalizados, o cuando ya hayan implementado toda una cultura digital y decidan

manejar su propia informacion.
2.3.3.4. F4. Proveedores. Poder de negociacién de proveedores.

Tiene que ver con la capacidad de los proveedores para cambiar los precios de la
industria, dependiendo de su cobertura de mercado o de acuerdos entre otros
distribuidores; en cuanto a la oferta de servicio que se espera brindar, se puede
prescindir de proveedores de desarrollo de software externos y contar con
especialistas propios, para el caso, se requiere analizar los costos que generaria
cada opcion y tomar la mejor decision con respecto a los beneficios esperados. Si se
dispone de contar con profesionales propios, no se tendria inconveniente con las
negociaciones de proveedores, en cambio si se decide contar con agentes del
servicio, se puede manifestar que en el mercado existen muchas empresas
dedicadas al desarrollo y produccién de tecnologia, por lo que su control sobre

precios es limitado o nulo.

Asi también, si se pretende brindar un servicio completo, se deberia incorporar la
oferta de equipos que permitiran realizar el proceso de digitalizacion y de otros que
hagan posible el almacenamiento de informacion digital, para lo cual generalmente

se cuentan con proveedores internacionales.
2.3.3.5. F5. Competidores del sector. Rivalidad de competidores.

La rivalidad que pueda existir entre los competidores del sector define su
rentabilidad, es decir, si un mercado tiene muchos competidores, que contienden por
una porcién de mercado, los beneficios se veran menguados, por el numero de
negocios existentes; por el contrario si son pocos, el mercado se vuelve menos

competitivo y genera mas beneficios para sus integrantes. En la actualidad existen
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varias empresas que brindan diferentes enfoques en las prestaciones de
administracién de documentos, algunos se especializan en soluciones en cuanto al
archivo digital, otras ofrecen equipos y servicios de digitalizacién, otras ofrecen
acompafamiento en la cadena del proceso de almacenamiento, administracion,
reciclaje y destruccion; usualmente parecen diferenciarse por algun tipo de producto

0 prestacion.

Valorando desde la perspectiva general y con lo analizado previamente, se
considera un mercado satisfecho pero que audn tiene oportunidades para la
implementacion de nuevas empresas que puedan ofertar mejor e innovadoras
soluciones frente a los desafios que se presentan de manera particular, por lo que
las empresas que cuentan con un software propio adaptable y personalizable a la

realidad del cliente, tienen mayores posibilidades de crecimiento.

Debido a que no existe un vasto numero de negocios, ni se encuentra saturada una
caracteristica distintiva del servicio, la rivalidad en el mercado es moderada, cada
empresa busca diferenciarse del resto con una ventaja competitiva, por lo que la
entrada en la industria tendria que cimentarse en una oferta particular sobre las
necesidades aun no cubiertas o sobre procesos innovadores en tecnologia que

mejoren las técnicas actuales.
2.4. Presentacion de resultados
2.4.1. Resultados de la entrevista

Oportunidades en el mercado

Como expresa, José Toabanda, gerente de operaciones de la empresa Lockers, el
servicio de gestion documental es necesario para toda persona que decida empezar
un negocio o se encuentre dirigiendo uno, es decir, es aplicable tanto a personas
naturales, emprendedores, pequefias, medianas y grandes empresas, ya que para
todo administrador es fundamental gestionar de la mejor manera el archivo, no sélo
por el cumplimiento de disposiciones legales y de impuestos, sino que contar con un

sistema, estandares y procedimientos permite una direccién eficiente.

El futuro se encuentra en el mundo digitalizado y una cultura de cero papel se
antepone progresivamente, por lo que considera que se encuentra con un mercado

donde aun existen muchas oportunidades para crear y crecer, puesto que, no
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muchas empresas ofrecen un servicio completo de gestion documental, sino que
trabajan con aliados estratégicos en temas de almacenamiento de documentos
fisicos y digitalizacién, es muy dificil encontrar una empresa que brinde un servicio

integral y completo, generalmente porque no existen recursos programados.

Melanie, supervisora de personal en la empresa Documents, refiere que el mercado
no se encuentra saturado, existe una demanda creciente del servicio por lo que es
posible la entrada de nuevos negocios, que va a depender en gran parte de la oferta

que presenten.

Yamil Chavez, técnico y digitalizador de la empresa Documents, por el contrario
percibe que existe una oferta ascendente del servicio, aunque no completo, puesto
gue existen propuestas de software de gestion que algunos usuarios prefieren y
aceptan como sustitucion de una prestacion completa, al considerar que representa
menos inversion. Sin embargo, por cumplimiento de disposiciones legales, todo
negocio debe encaminarse a una cultura de cero papel, y el mandato de
conservacion de archivos, obliga a los directivos a reconocer su necesidad y optar
por una contratacion completa pero distribuida a largo plazo, es decir, convienen
implementar poco a poco una asistencia integral principalmente grandes empresas y

las de naturaleza estatal por la cantidad de archivos que manejan.

Desafios para la introducciéon en el mercado

La principal desventaja que menciona, José Toabanda, es la falta de conciencia en
los directivos sobre la importancia de una adecuada gestion de los archivos,
menciona que cada empresa maneja los documentos a su manera, evaluando el dia
a dia sin prestar mucha atencién al detalle, en muchos casos no se han establecido
pardmetros para clasificar y ordenar y tampoco disponen de espacio fisico de
almacenamiento por lo que los archivos son acomodados como se pueda. El Unico
factor que impide mas apertura de mercado, dice, es el desconocimiento, ya que
sefiala que aproximadamente sélo un 20% entiende que qué se trata el servicio, el
resto solo encuentra interés por el tema de devolucién de impuestos, sin embargo,
se aprovecha esas oportunidades para brindar asesoria.

Otros impedimentos para introducirse en el mercado corresponden a la inversion
inicial y de crecimiento, puesto que la compra de estanterias o racks representan
altos costos, la compra o alquiler de bodegas destinadas al depésito fisico y los

equipos operativos como escaner y computadores. La tecnologia es otra variable
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gue impide muchas veces el crecimiento, puesto que nacionalmente no se
desarrollan innovaciones y las tarifas de importacion hacen que sea costoso renovar
y perfeccionar procesos.

Melanie, expresa que muchas veces los usuarios prefieren contratar una empresa
gue tenga experiencia 0 que se encuentre ya posicionada en el mercado, lo que
dificultaria la introduccion de nuevos negocios que no tendrian trayectoria como
respaldo a su propuesta. Ademas menciona los aspectos mas relevantes para
garantizar un buen servicio, el primero es la seguridad, puesto que de esto depende
la confiabilidad que el cliente deposite en la propuesta, ya que valoran mucho el
tratamiento sensible de su informacién; la tecnologia es apreciable para que pueda
brindar seguridad y que permita responder a las necesidades particularidades de
cada usuario, asi también, se debe tener personal capacitado.

Para la creacién de una empresa se requiere una suma considerable de recursos, ya
gue se necesita adquirir equipos para digitalizacion y de cOmputo; los escaneres son
traidos mayormente de proveedores extranjeros, a cuyo precio se le suman los
respectivos valores arancelarios que incrementan los costes, por esta razon la
empresa ofrece precios un poco elevados pero que se van reduciendo conforme la
cantidad de trabajo, por lo que es preferible los proyectos grandes para reducir

gastos.

Dificultades en la entrega del servicio

El principal inconveniente que manifiesta, Yamil Chavez, es que los clientes muchas
veces no reflexionan y no le dan la importancia al servicio, lo contratan porque se ha
vuelto una necesidad que les permite cumplir con disposiciones legales, pero no
existe la verdadera concientizacion de los beneficios que les otorga, por eso muchas
veces no se les ha dispuesto de espacio apropiado para realizar el respaldo digital
de los documentos, sino que han tenido que trabajar en espacios reducidos, sin las
consideraciones del caso. Igualmente muchos se muestran reacios a que la
documentacion se trasladada de sus oficinas ya que tienen mucha desconfianza
sobre la reserva de comunicacién, por lo que se les enfatiza que existen acuerdos
de confidencialidad y politicas que se deben cumplir, ain asi prefieren que se
trabaje in situ. Otra dificultad radica, en se tiene demanda de algunas empresas

estatales que muchas veces han abandonado el servicio por no contar con
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presupuesto, o por procesos gubernamentales optan por cambiar de proveedor,
dejando incompletos los proyectos.

Asi también, José Toabanda, expresa que muchos clientes esperan encontrar
soluciébn a contratiempos legales tributarios que han tenido por la falta de
cumplimientos reglamentarios, pero una vez superados, han optado por cancelar el
servicio, dejando el proceso inconcluso. Otro factor constituye la falta de
profesionales en archivologia, que es necesario para el adecuado manejo de
documentos y para ofrecer nuevos servicios como la deconstruccién de archivos,
gue consiste en construir archivos destruidos; los consumidores no solicitan muchas
veces este servicio por los costos que representan, cada hoja tiene precio entre $
8,00 y $15,00 ddlares, principalmente por la falta de personal especializado como
se menciond previamente. Otra contrariedad que se presenta es que las empresas
manejan diferentes tipos de papel y desean asistencia muy basica lo cual hay que

explicarles.

Identificacién de necesidades crecientes en los clientes

En los ultimos tiempos se ha producido una creciente demanda por el servicio de
destruccion de documentos y por el almacenamiento de archivos digitales, aun no
existe interés por la administracion de toda la documentacion empresarial, sino
principalmente de los coordinados por los departamentos de recursos humanos e
importaciones, segun dice José.

Yamil refuerza la idea de que los clientes muestran cada vez mayor interés en
manejar y almacenar su documentacion de manera digital, dejando de lado la
produccion y administracion fisica, puesto que anhelan no tener que disponer
siempre de un espacio destinado al depdsito sino que pueda ser utilizado para otros
propdsitos operativos. Afiade que los clientes se preocupan cada vez mas por la
seguridad informatica que se les pueda ofrecer al manejar los archivos, debido a que

son muy minuciosos con la privacidad de la informacion.

Caracteristicas competitivas del servicio brindado

La empresa Lockers brinda precios bajos y accesibles, ademas de ofrecer una
prestacion completa, como declara José Toabanda, puesto que cuenta con servicio
de digitalizacion, almacenamiento, software estandar y otros aliados para el reciclaje
y destruccion de documentos, ademas de ofrecer asesoria sobre identificacién de

necesidades, costos e inversion. Cuenta con personal capacitado para el trabajo in
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situ en temas de organizacion, clasificacion y consulta de documentos, puesto que
se ofrece formacion en reconocimiento y manejo de registros contables, tributarios,
conocimientos técnicos y sistemas informéticos. Lockers se dedica a ofrecer un
servicio personalizado, sistema y respuesta &gil, debido a que se maneja bajo
estandares de calidad evaluados periédicamente, como por ejemplo, el tiempo de
respuesta a los requerimientos del cliente debe hacerse, especificamente del
documento que solicita, y no de la caja en el que se ubica, en un tiempo no mayor
de dos horas, para solicitudes digitales y no mayor a medio dia para archivos fisicos.
Brinda un software estandar, denominado Docu R, dividido en dos sistemas
diferentes, uno para gestion documental y otro para base de datos, que incluye la
digitalizacién, en los cuales se garantiza la confidencialidad de la informacién, que
puede ser adquirido o alquilado. Para el levantamiento de la informacidén se cuenta
con una persona que trabaja en la bodega u oficina del usuario donde se crea la
base de datos, y es una persona competente no soélo para digitalizar, sino también
digitar la informacion, posteriormente los directivos deciden si desean que Lockers
maneje el sistema o prefieren tener un manejo particular, a los cuales se les ofrece
preparacion y servicio técnico.

La empresa, Documents se enfoca principalmente en ofrecer el servicio de
digitalizacién, acompafado de un sistema informatico que puede ser personalizado
segun las necesidades del cliente, como el establecimiento de perfiles, incluida la
capacitacion para su operacion; ademas ofrece garantias por fallas que se puedan
presentar en el manejo de los documentos, como lo sefiala Melanie. Adicional se
ofrece un estudio previo para el reconocimiento de las necesidades, puesto que los

usuarios pocas veces comprenden lo que verdaderamente necesitan.

Socios estratégicos

Se trabaja principalmente con proveedores locales, ya que, se les puede evaluar
bajo las normas de calidad I1SO, que la empresa persiste en cumplir, y enfatiza la
adquisicion de productos calificados, comenta José. Por otro lado, Melanie alude
gue la empresa trabaja tanto con proveedores locales como extranjeros, sin
embargo se prefiere los extranjeros ya que ofrecen productos de calidad
respaldados por garantias, en cuanto a los socios también se trabaja con nacionales

y extranjeros considerando la experiencia que tengan.

Comunicacién de la importancia del servicio
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José Toabanda declara, que se debe convencer al cliente que los documentos son
importantes, que la inversion en la cual debe incurrir para tener una adecuada
gestion de ellos, es minima comparada con las multas o sanciones que se pueden
presentar a futuro, al tener un manejo deficiente. Las glosas impuestas por la
administracion fiscal estatal son temas fundamentales para crear conciencia en los
propietarios y hacerles comprender que los documentos son sagrados y que se
deben tomar precauciones a tiempo para evitar repercusiones econdémicas. En
cuanto a los medios utilizados para la comunicacion, el boca a boca, ha sido el mas
efectivo para la empresa, puesto que muchos clientes se han contactado por
recomendaciones de otros, de igual forma la compafiia cuenta con un equipo
comercial que visita clientes, realiza telemarketing, y ofrece informaciéon mediante
pagina web.

La empresa gana clientes principalmente por recomendaciones de otros, ademas

posee una pagina web donde detalla sus servicios y contacto.

2.5. Estudio de Campo

En esta parte se expone un informe completo de estadistica descriptiva sobre los
resultados de la encuesta aplicada a gerentes de empresas de diversos sectores de
la provincia del Guayas. Es importante acotar que la muestra del estudio es de 383
empresarios y gerentes, no obstante, luego del estudio de campo, se obtuvo un total
de 379 cuestionarios validos. El cuestionario contiene ocho preguntas que permiten
determinar aspectos como el conocimiento del mercado sobre el servicio de gestion
documentada, oferta, demanda y aspectos mas importantes al momento de adquirir

el servicio.
2.5.1. Andlisis de resultados

Los resultados expuestos a continuacién se obtuvieron por medio de una encuesta
de ocho preguntas realizadas a 379 empresarios de la provincia del Guayas. Cada
pregunta intenta responder a aspectos el conocimiento general del mercado sobre el
servicio de gestion documentada, oferta, demanda y aspectos relevantes para el
cliente al momento de recibir el servicio. Para todas las respuestas se ha calculado

la frecuencia y el porcentaje, puesto que cada variable ha sido operacionalizada en
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forma nominal u ordinal. Los datos fueron tabulados y analizados con ayuda del
software estadistico SPSS 22.

2.5.2. Informacién béasica del estudio

En esta seccion se reportan variables como el género, el cargo que ocupa el

entrevistado y los afios de la empresa en el mercado.

La tabla 5 resume las respuestas de la variable género. El 52,24% de los
encuestados es del género masculino mientras que el 47,76% restante corresponde

al género femenino.

Tabla 5. Estadistica Descriptiva de la Variable Género.

Género Frecuencia %
Masculino 198 52,24%
Femenino 181 47,76%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

47.76%

= Masculino = Femenino

Figura 16. Gréfico circular de la variable género.
Elaborado por: Christian Moncayo.

Por otro lado, se realizé la pregunta a los encuestados sobre el cargo que ocupaban
en la empresa donde laboran. La tabla a continuacién reporta que el cargo que
predomina es el de Gerente General con el 27,97% de participacion, seguido de
Gerentes Administrativos con el 21,64% y Gerentes de Sistemas con el 17,15%. Es
necesario acotar que se tomé en cuenta la participacién de gerentes de sistemas o
cargos relacionados, puesto que la decision de compra del servicio de gestion

documental estd muy influenciada en estos puestos de trabajo. Los cargos que
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menos figuran en la encuesta son Vicepresidentes de Desarrollo Organizacional y de

Negocios con el 1,32% y 1,06% respectivamente.

Tabla 6. Estadistica Descriptiva de la Variable Cargo.

Cargos Frecuencia %
Gerente General 106 27,97%
Gerente Administrativo/a 82 21,64%
Gerente de Sistemas 65 17,15%
Gerente de Logistica 56 14,78%
Jefe Administrativo/a 32 8,44%
Presidente/a 20 5,28%
Vicepresidente Ejecutivo 9 2,37%
Vicepresidente de Desarrollo Organizacional 5 1,32%
Vicepresidente de Negocios 4 1,06%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.
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Figura 17. Gréfico de barras de la variable cargo.
Elaborado por: Christian Moncayo.

Por dltimo, se pregunto a los encuestados sobre los afios que tiene la empresa en el
mercado. Los resultados se resumen en la tabla 7. En primer lugar, se calculé la
media de todos los valores, dando un valor aproximado de 14,59 afios en promedio
gue tienen las empresas encuestadas. Posteriormente se calculé la frecuencia por
intervalos. Es posible apreciar que el 24,54% de las empresas tienen entre 12 y 15

afos en el mercado, seguido de un 21,11% de las empresas que tienen entre 8y 11
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afos. Por el contrario, existe poca participacion de empresas que tienen entre 40 y
43 afos (2,11%) y entre 20 y 23 afios (1,85%).

Tabla 7. Estadistica Descriptiva de la Variable Afios en el negocio.

Afios del negocio Frecuencia %
Media 14,59

12-15 93 24,54%
8-11 80 21,11%
4-7 76 20,05%
16-19 72 19,00%
32-35 15 3,96%
36 -39 10 2,64%
24 - 27 9 2,37%
28-31 9 2,37%
40 - 43 8 2,11%
20-23 7 1,85%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.
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Figura 18. Grafico de barras de la variable afios en el negocio.

2.5.3. Informacién especifica del estudio

Las ocho preguntas a continuacion corresponden a la seccion del cuestionario que
trata sobre el conocimiento del mercado sobre el servicio, la oferta, demanda y
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aspectos relevantes para el cliente al momento de adquirir este tipo de soluciones
tecnoldgicas.

La tabla a continuacién resume las respuestas a la pregunta 1: “¢ Conoce de qué se
trata un servicio de gestibon documentada?”’. El 72,03% de los encuestados
respondié que si conocen el servicio, mientras que un 27,97% de la muestra

respondié que no conoce de qué se trata un servicio de gestion documental.

Tabla 8. Estadistica Descriptiva de la pregunta 1. ¢;Conoce de qué se trata un

servicio de gestion documental?

Conocimiento del servicio Frecuencia %

Si 273 72,03%
No 106 27,97%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

=Si = No

Figura 19. Gréfico circular de la variable conocimiento del servicio.
Elaborado por: Christian Moncayo.

La tabla 9 resume los resultados a la pregunta 2: “;Con qué relaciona
principalmente la frase Gestion Documental?”. Se indicé a los encuestados que
debian seleccionar una unica opcién de cinco: (a) sistema informatico, (b) centro de
almacenamiento fisico, (c) digitalizacién de documentos, (d) administracién integral

de documentos y (e) reciclaje y destruccion de archivos.
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De estas opciones, la mayoria selecciond la opcion “Administracion integral de
documentos” con un 44,06%, seguido de un 31,13% que seleccionaron
“Digitalizacion de documentos”, evidenciando que los gerentes tienen una idea
bastante acercada a la realidad de lo que representa un servicio de gestién
documental. Por otro lado, Unicamente un 2,9% de la muestra seleccioné la opcién

“Reciclaje y destruccion de archivos”.

Tabla 9. Estadistica Descriptiva de la pregunta 2: ¢ Con qué relaciona principalmente

la frase "Gestion documental"?

Relacion del servicio Frecuencia %
Sistema informético 53 13,98%
Centro de almacenamiento fisico 30 7,92%
Digitalizacién de documentos 118 31,13%
Administracion integral de documentos 167 44,06%
Reciclaje y destruccion de archivos 11 2,90%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo

Reciclaje y
destruccion de
archivos

3% Sistema Centro de

informatico almacenamiento
14% fisico
8%

Digitalizacion de
documentos
31%

Figura 20. Gréfico circular de la variable relacion del servicio.
Elaborado por: Christian Moncayo.

La pregunta 3 de la encuesta trata de conocer si la empresa donde trabaja el
encuestado contrata externamente un servicio de gestion documental. Es conocido
gue existen varios programas en internet que ofrecen estos servicios por montos
mensuales. De los 379 encuestados, el 77,57% afirm6 que no contratan

externamente el servicio de gestién documental
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Tabla 10. Estadistica Descriptiva de la pregunta 3: La empresa donde trabaja

¢contrata externamente un servicio de gestion documental?

Servicio externo Frecuencia %

Si 85 22,43%
No 294 77,57%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

B

=Si =No

Figura 21. Gréfico circular de la variable servicio externo.
Elaborado por: Christian Moncayo.

Complementando la pregunta anterior, se solicité a los encuestados que aquellos
que seleccionaron la opcién “No” (77,57%) respondan a la siguiente pregunta: “Si la
empresa no cuenta con este servicio, ¢cree usted que contratarlo mejoraria la
gestion actual? Los resultados evidencian que, de estas 294 personas, el 78,23%
considera que la adquisicion de este servicio mejoraria la gestion actual de sus
empresas, es decir que mas de la mitad estan de acuerdo con los beneficios que

traeria este tipo de soluciones tecnoldgicas.

Tabla 11. Estadistica Descriptiva de la pregunta 4: Sila empresa no cuenta con este

servicio, ¢.cree usted que contratarlo mejoraria la gestion actual?

Mejora la gestion actual  Frecuencia %

Si 230 78,23%
No 64 21,77%
n 294 77,57%
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78.23%

= Si =No

Figura 22. Gréfico circular de la variable sobre la mejora de la gestion actual
Elaborado por: Christian Moncayo.

La tabla 12 resume los resultados a la pregunta 5: “¢La empresa cuenta con un
software que permite la administracién digital de los documentos?”, con la finalidad
de determinar la capacidad de oferta de este tipo de soluciones. De acuerdo a los
resultados, el 63,06% de los encuestados afirma que la empresa que representan no
cuenta con software de gestion documental, mientras que el 36,94% restante si
cuenta de alguna forma con este tipo de soluciones.

Tabla 12. Estadistica Descriptiva de la pregunta 5: ¢La empresa cuenta con un

software que permite la administracion digital de los documentos?

Software de Gestion Documental Frecuencia %

Si 140 36,94%
No 239 63,06%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

36.94%

63.06%

=Si =No

Figura 23. Gréfico circular de la variable posee software de gestion documental.
Elaborado por: Christian Moncayo.
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La siguiente tabla reporta los resultados de estadistica descriptiva para la pregunta
6: “¢ Estaria dispuesto a contratar el servicio de gestion documentada durante los
proximos 12 meses?”. Esta pregunta tiene la intencion principal de identificar la
demanda del servicio de gestion documental en las empresas del Guayas. Los
resultados exhiben que mas de la mitad de los encuestados, especificamente el
58,05% de los participantes no esta de acuerdo en contratar este servicio por los

proximos 12 meses y el 41.95% esta de acuerdo en contratarlo.

Tabla 13. Estadistica Descriptiva de la pregunta 6: ¢ Estaria dispuesto a contratar el

servicio de gestiobn documentada durante los proximos 12 meses?

Demanda Frecuencia %

Si 159 41,95%
No 220 58,05%
n 379 100,00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

41.95%

58.05%

=Si =No

Figura 24. Gréfico circular de la variable demanda.
Elaborado por: Christian Moncayo.

La pregunta 7 de la encuesta pretende determinar las razones mas relevantes para
contratar el servicio de gestion documental, a través de un total de siete items. Esta
pregunta fue operacionalizada por medio de una escala Likert de cinco puntos,

donde 1 es muy en desacuerdo y 5 es muy de acuerdo.

La tabla 14 resume las frecuencias de las respuestas para cada item de la pregunta

7. Los valores indican que los gerentes de las empresas contratarian este servicio

mayormente por innovacion tecnoldgica, encaminada a una cultura de cero papeles,

con un nivel de acuerdo del 78,89%. Otras razones importantes son por reducir
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costos en la implementacion propia de gestion documental (68,81%) y por falta de
espacio fisico para el almacenamiento de archivo (75,99%). A pesar de que la razén
“por recomendacién de terceros” no se encuentra entre las primeras tres razones
relevantes, la mayoria calificé esta razén como “de acuerdo”, evidenciando que la
opinién de colegas también es importante para la adquisicion de estas soluciones

tecnoldgicas.

Los encuestados también indicaron un nivel superior de desacuerdo en las razones
‘por cumplimiento de disposiciones legales y tributarias” y para evitar multas y
sanciones estatales”, con un 19% y 15,04%, respectivamente. Por ultimo, los
encuestados mostraron neutralidad en la razén “por falta de conocimiento de la

forma adecuada de manejar archivos” con un 60,95%.

Tabla 14. Estadistica Descriptiva de la pregunta 7: ¢Qué razones considera mas

relevantes para contratar un servicio de gestion documental?

) Frecuencia
Variables N
1 2 3 4 5

ggrﬂ%gf ;f’cnh‘i’\%”;'e”to delaformaadecuada 5104 gog706 60,95% 15,04% 10,03% 379
tFr)i%ru(t:zrriTjazhmlento de disposiciones legales y 7.92% 11,08% 22,96% 32,98% 25.07% 379
Para evitar multas y sanciones estatales 7,12% 7,92% 26,12% 35,88% 22,96% 379
Zﬁ:;ﬁgﬁ;ﬁizﬁﬁ’:gg grséﬁi‘\’/gara el 501% 7,12% 11,87% 45,12% 30,87% 379
Por rgdu0|r costos en la implementacién propia de 1,06% 11,08% 19.00% 46.97% 21,90% 379
gestiébn documental

5&;&?23‘(’:‘;‘;2 Le;;‘;'og'ca' encaminadaauna 1100 50105 13.98% 26,91% 51,98% 379
Por recomendacion de terceros 290% 7,12% 21,11% 49,08% 19,79% 379
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conocimiento de la  de disposiciones  sanciones estatales fisico para el enla tecnoldgica, de terceros
forma adecuada de legales y tributarias almacenamiento de implementacion encaminada a una

manejar archivos archivo propia de gestién cultura de cero
documental papel
®Muy en desacuerdo  EEn desacuerdo  ® Neutral De acuerdo  ®Muy de acuerdo

Figura 25. Gréfico de barras de los aspectos mas relevantes para la contratacion del servicio de
gestiébn documentada

La dltima pregunta de la encuesta pretende determinar los aspectos que valorarian
mas los gerentes al momento de adquirir el servicio de gestion documental. Esta
pregunta fue operacionalizada por medio de una escala Likert de cinco puntos,

donde 1 es muy en desacuerdo y 5 es muy de acuerdo.

La tabla 15 resume las frecuencias de las respuestas para cada item de la pregunta
8. Los valores indican que los gerentes de las empresas contratarian este servicio si
este presenta un precio accesible con el 77,05% de acuerdo. A estos aspectos le
sigue el almacenamiento seguro de archivos con el 76,25% y las garantias del

servicio con el 69,92% de acuerdo.

Por otro lado, los aspectos menos puntuados son “sistema informatico eficiente y
personalizado” y “disponibilidad de servicio técnico” con el 58,84% y 56,73% de

aceptacion, respectivamente.
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Tabla 15. Estadistica Descriptiva de la pregunta 8: ¢Qué aspectos valora mas al

momento de adquirir el servicio?

Frecuencia

Variables N
1 2 3 4 5

Precio accesible 3,96% 7,12% 11,87% 30,08% 46,97% 379
Seguridad y confidencialidad de informacion 2,11% 12,93% 17,94% 27,97% 39,05% 379
Sistema informatico eficiente y personalizado 3,96% 16,09% 21,11% 34,04% 24,80% 379
Respuesta inmediata de solicitudes 10,03% 11,87% 15,04% 40,90% 22,16% 379
Disponibilidad de servicio técnico 6,07% 11,08% 26,12% 44,06% 12,66% 379
Almacenamiento seguro de archivos 290% 7,92% 12,93% 35,09% 41,16% 379
Garantias del servicio 554% 9,50% 15,04% 39,05% 30,87% 379

Elaborado por: Christian Moncayo
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Figura 26. Grafico de barras de los aspectos més valorados por el cliente para la contratacion del

servicio de gestion documentada.
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CAPITULO Il

ESTUDIO TECNICO

3.1. Localizacién del proyecto

Como mencionan Sapag & Sapag, (2008) la localizacion que se decida para un
proyecto determinara el éxito o fracaso de éste, por lo que su ubicacion depende no
s6lo de valoraciones econdOmicas, sino estratégicas, legales, inclusive de aspectos
emocionales; sin embargo se debe decidir por la opcion que proporcione mayor
rentabilidad. Este estudio incuye no sélo una planta productiva sino también las
oficinas administrativas, puesto que muchas veces se ignora alguna localidad lo que
representa inconvenientes a futuro, como gastos econdémicos o contrariedades

estratégicas.

3.1.1. Factores de localizacion

Los factores que influyen en la decision de localizacion, segun lo publicado por la
revista Industrial Development, revelaba una lista de 753 particularidades, no
obstante se hara referencia a las que se considera mayormente relevantes:

- Capacidad.- Las dimensiones del lugar deben ser lo suficientemente grandes
para proveer sin ningun problema el servicio de almacenamiento de
documentos, ademas de tener capacidad para soportar el crecimiento a largo
plazo.

- Infraestructura actual.- Se considera primeramente la amplitud y las
adecuaciones de una bodega o galpon donde deberan desempefarse tanto la
planta como las oficinas administrativas, puesto que la naturaleza del negocio
no permite funcionamiento separados.

- Costos de terreno.- El valor del alquiler o compra del terreno o localidad
depende mucho de su ubicacién, existen sectores valorados a menor precio
gue otros, dependiendo del desarrollo local.

- Cercania del mercado.- El proyecto debe ubicarse cercanamente o donde se
tenga vias de acceso a lugares estratégicos donde se encuentren las empresas
gue conformen el mercado potencial al que se quiere llegar.

- Medios y costos de transporte.- Al considerar las solicitudes que deben
entregarse a los clientes, se debe analizar los medios de transporte disponibles

y los costes de su utilizacion.
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3.1.2. Método de evaluacion de localizacion

Para poder tomar una decisibn mas rentable existen unos métodos por el cual se
puede realizar una evaluacion de las condiciones existentes, el método que se
utilizar4 para el presente proyecto serd el método cualitativo por puntos, que
consiste en definir los factores fundamentales que afectaran el desarrollo y
crecimiento del negocio, a los cuales se les designa una valoracion dependiendo del
grado de importancia del fundamento que se da segun criterio de la experiencia de
la persona que evalla, esta valoracion debera sumar un total de 1; luego se procede
a calificar cada factor en una escala de 0 a 10 y posteriormente se calcula la
ponderacion de estos valores y se suman los resultados, el producto mayor seré el
elegible.

Para desarrollar esta técnica se dispondra de tres opciones que se encuentran
ubicadas en la Via a Daule, puesto que en esta carretera se asientan grandes
empresas y se dispone de infraestructuras amplias que se adaptan a las

necesidades requeridas:

Opcién A: Opcion B: Opcién C:

Galpoén industrial Bodega industrial Bodega

Dimensiones

1.000 Terreno: 1629,78 1.200
(m2)
T 1 T 1
Ubicacién Via a Daule Km.12 Via a Daule Km. 9% Via a Daule Km. 9 2
(Inmaconsa) (Inmaconsa)
Acceso a Via Perimetral Via Perimetral Via Perimetral
. Oficinas, bafnos, Oficinas, banos, Oficinas, bafios con
Adecuaciones .
comedor, garaje bodega duchas
Prestaciones Seguridad 24 horas Galpon
Costo $ 50000,00 $ 85000,00 $ 60000,00
Adquisicién

Tabla 16. Evaluacion cualitativa por puntos de la localizacién.

Factor Peso Opcién A Opcioén B Opcion C
Calificacién Ponderacién Calificacion Ponderacion Calificacion Ponderacion

Capacidad 0.30 5 15 9 2.7 8 2.4
Infraestructura 0.25 9 2.25 8 2 8 2
Costos 0.20 5 1 7 1.4 9 1.8
Cercania del
mercado 0.15 4 0.6 7 1.05 7 1.05
Medios y
costos de 0.10 4 0.4 7 0.7 7 0.7
transporte

Total 1.00 5.75 7.85 7.95

Elaborado por: Christian Moncayo.
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Posterior a la evaluacion se aprecia los resultados, donde se evidencia que la opcién
C tiene la calificacibn mas alta por lo que se considera la més rentable. Por lo que
finalmente la empresa tendra sus oficinas administrativas y bodega en el Parque
empresarial Inmaconsa ubicado al norte de la ciudad con vias de acceso que

permiten movilizarse al centro y sur de la ciudad.
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Figura 27. Mapa de localizacién de la empresa.
Fuente: Google maps (2018).
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Figura 28. Fotografias de la localidad.
Fuente: Anuncio OLX (2018).

3.2. Tamafo del proyecto

El tamafio del proyecto se determina considerando algunas variables como la
demanda, disponibilidad de insumos, localizacion, plan estratégico, perspectiva

futura de crecimiento de la empresa, entre otras.
3.2.1. Factores que determinan el tamafio

El factor mas relevante que limita el tamafio del proyecto, segun indica Baca Urbina
(citado en Sapag & Sapag, 2008), corresponde a la cantidad demandada proyectada
gue no tiene que ver necesariamente con un crecimiento de mercado. Se considera
para este caso proyecciones de una demanda menor a la capacidad posible de
instalar, aquella donde la cantidad sea superior a la mayor unidades posibles de
producir y aquella que responde a una demanda real segun la capacidad de

produccion de la empresa.

Otros factores que influyen en la decision del tamafio es la ubicacion geografica del
mercado y si se quiere lograr una mayor cobertura, la disponibilidad de recursos
materiales, humanos y financieros y si se puede obtener la calidad y cantidad que se
espera a costos aceptables; asi también la estrategia comercial y la tecnologia
encaminan la capacidad productiva. Para el presente proyecto los factores que
determinaran el tamafio son:
- La localizaciéon.- EL lugar donde se ha dispuesto la ubicacién del proyecto
influye en su tamafio ya que, al tratarse de una bodega amplia se tendra
capacidad para ofertar mayormente el almacenamiento y custodia de

documentos.
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- Costos de operacion.- Los costes en los que se tenga disponible para poner en
marcha el proyecto seran fundamentales para conocer la cantidad y la calidad
de equipos, maquinaria e insumos que se puedan adquirir y conocer la
capacidad de la empresa.

- Caracteristicas del servicio.- Debido a que entre las prestaciones a los clientes
se encuentra el almacenamiento de archivos, se debe disponer de un lugar
espacioso donde se puedan custodiar los documentos.

- Financiamiento del proyecto.- Corresponde al valor total con el que se espera

contar para la inversion inicial que permita ejecutar el proyecto.
3.2.2. Requerimiento de recursos

Maquinaria, equipos y software

En la tabla siguiente se detalla las caracteristicas y cantidades de los principales
iINSuMOos que se necesitaran para el inicio del proyecto.

Tabla 17. Requerimiento de maquinaria, equipos y software.

RICOH MPC-4503: Copiadora — —=
Impresora - Escaner a color. ————

Puede imprimir directamente desde i

Fotocopiadora flash o memoria SD archivos en 5
formato PDF y JPG.
1200 DPI en calidad de impresién.
Ampliacién hasta el 400% y reduccién

hasta el 25% en incrementos de 1%.

Laptops Inspiron Nueva Inspiron 15

Laptop 5000

Inspiron 3268: 72 generacion del
procesador Intel Core i5. Disco duro
SATA a 6 Gb/s de 1 TB a 5400 rpm.
Memoria de 8 GB

Computador

SPARC de la Serie T de Oracle.
SPARC T7-1 Server. Mayor seguridad
por la utilizacion de un chip que tiene
16 cifrados estandar de la industria
para proteccion de datos. Bajo
consumo de energia e integracion de

Servidor
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muchos servidores en uno solo.

Caja de polipropileno EX-LIBRIS para

j r -

Cajas pa a. . documentos carta/oficio. Acceso a los

conservacion . 100

de archivos documentos por la parte superior.
Reforzada. Medidas: 30 x 40 x 26 cm.

Vehiculo Hyundai Hd 65 / 3.5 TON 2018 / 3.907 1
Plataforma de software para gestion y -
automatizacién de procesos:

Software de OfficeGemini. El sistema integra 1

gestion gestion documental, digitalizacion y

captura de datos, almacenamiento en
la nube, contador de paginas.

Elaborado por: Christian Moncayo.

El software de gestion documental sera desarrollado por el equipo de desarrollo e

investigacion y se acoplara a las necesidades de los clientes.

Recursos humanos

El ndmero de personal y puesto se estima considerando la relevancia de funciones
principales que se necesita al principio del proyecto, que se ird incrementando a
medida que se alcance un mayor crecimiento.

Tabla 16. Requerimiento de recursos humanos.

Gerente general
Recepcionista

Contador

Jefe Comercial

Coordinador de Operaciones
Especialista de Infraestructura
Desarrollador Jr.

Ejecutivo comercial
Desarrollador

Asistente técnico
Digitalizadores y custodios
Conserje

Asistente de recursos humanos
Chofer

Total personal

R RRNRRRRRRRRRR

[EEN
(63}
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Elaborado por: Christian Moncayo.
3.2.3. Diseflo y plano de la empresa

La distribucion de la oficina se ilustra en el siguiente plano:
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Figura 29. Plano de la empresa.
Elaborado por: Christian Moncayo.

3.3. Ingenieria del proyecto
3.3.1. Descripcion del proceso

Dentro del proceso global del servicio de gestibn documental, se describen tres
procedimientos de manera general, ya que la entrega de un servicio integral o no,

dependera de la decision del cliente.
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a. Proceso de comercializacion de software de gestion documental

-

Implementacion - Capacitacion -

Si el cliente desea adquirir el software de gestibn documental, primeramente se

realiza una consultoria para conocer las caracteristicas de la empresa, sus
necesidades y requerimientos, luego de recoger esa informacion, los programadores
realizan una propuesta de las adaptaciones del sistema adquirido para ofrecer
soluciones especializadas. Se presenta la propuesta y se llega a un acuerdo con el
cliente, definiendo clausulas de trabajo en conjunto, luego se desarrolla la propuesta
y la implantacion. Para la gestion interna el programa, la empresa ofrece
capacitacion al personal para su correcto manejo, ademas de dar mantenimiento

periodico al sistema.

En algunas ocasiones clientes deciden contratar sélo un sistema de administracion
de base de datos, para estos casos, el programa puede adaptarse perfectamente
para cumplir s6lo con esta funcion, y si el cliente lo desea, inclusive la empresa

puede administrarlo.
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b. Proceso de digitalizacién de documentos

Para el proceso de digitalizacion, la empresa contara con personal calificado que no
s6lo sean digitalizadores, sino también digitadores, es decir, que puedan crear una
eficiente base de datos a partir de la informacion relevante de cada documento, para

una busqueda posterior eficiente.

Antes de escanear los documentos se preparan fisicamente, ordenandolos para un
correcto proceso, luego del escaneo se verifica que el procesamiento haya sido
correcto y se crea la base de datos. La informacidn fisica y digital se almacena en el
sistema, si el cliente desea adquirirlo, si no desea adquirir el programa se procede a

una entrega digital.

c. Proceso de almacenamiento y custodia de documentos

Para el proceso de almacenamiento, primeramente se realiza una base de datos, de
los documentos que se van a poner en custodia, si el cliente desea digitalizar la
informacion antes de que se almacene, se realiza previamente el respectivo
proceso, si no lo desea, solo se realiza la base de datos donde se afade la
ubicacion del documento, indicando la caja y estanteria, para una localizacion
rapida. Los documentos se almacenan segun criterio del cliente, por tipo, fechas, o

alguna otra pauta y se guardan en cajas especiales que ayudan a su conservacion.
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Negociacion - Contrato

Clasificacion

Los esquemas ilustrados muestran tres de los procesos esenciales que se espera

ofertar, sin embargo existen otros servicios como el reciclaje y destruccién de
documentos que se manejardn con empresas especializadas externas, hasta que,
respondiendo a un analisis respectivo, se identifique la rentabilidad de incorporar

COMO Propios estos servicios.
3.4. Disefo administrativo

3.4.1. Tipo de empresay constitucion

La empresa que se constituira serd una compafiia de responsabilidad limitada,
acorde a lo establecido en la Ley de Compaifiias, considerando que en este tipo de
empresa los socios no tienen la obligacion de responder con bienes personales por
las acciones del negocio, sino que, como su nombre lo indica, su responsabilidad se

limita solo al capital invertido.

Esta empresa se crea con tres 0 mas personas, maximo quince, cuya denominacion
societaria va acompafnada de la frase “Compafiia Limitada” o su abreviacién “Cia.
Ltda.” EL capital minimo para su creacion es de cuatrocientos dolares de los
Estados Unidos de América que al constituirse debera ser integramente suscrito, y
pagado en al menos el cincuenta por ciento de la aportacién de cada socio. Las
aportaciones podran ser en dinero efectivo o en especie, y si es en calidad de
especie podra ser por bienes muebles o inmuebles que se relacionen al giro del
negocio. El otro cincuenta por ciento debera pagarse en un plazo de doce meses
contado desde la fecha de su constitucion.
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Ademas su conformacién entrara en la clasificacion de pequefias empresas, puesto
que el numero de empleados entra en el rango respectivo de entre 10 y 50
personas, que se caracteriza por tener recursos limitados pero que se vuelven

rentables e independientes al paso del tiempo.
3.4.2. Mision

Brindar soluciones eficientes para la gestibn documental de todos nuestros clientes,
desarrollando e innovando nuestros servicios mediante el uso de tecnologia que se
traduzca en reduccion de costos y que contribuyan al establecimiento de proyectos

exitosos.
3.4.3. Vision

Ser reconocidos como el mejor socio estratégico de nuestros clientes en la oferta de
soluciones integrales de calidad para el manejo de informacién, aportando asi al

crecimiento efectivo de sus negocios.
3.4.4. Valores

Los valores definen las bases éticas que dirigen el comportamiento de las personas,
por ende los valores mencionados a continuacidon, corresponderan a la guia de
conducta de todos los colaboradores de la empresa:
- Responsabilidad.- En el cumplimiento eficiente de todas las actividades
designadas.
- Honestidad.- En las tareas que se debe realizar, actuando con integridad en
la toma de decisiones.
- Respeto.- Mostrando consideracién y disciplina con sus superiores,
compafieros de trabajo y sobre todo con los usuarios del servicio.
- Servicio.- Siendo solicitos y amables en la atencién a los clientes.
- Trabajo en equipo.- Para todos los proyectos que se realicen y resolucién de

problemas, buscando la integracion de todas las opiniones e ideas.
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3.4.5. Estructura organizacional y descripcion de puestos

Junta general
(socios) %
Gerencia general

<
Secretaria/Recepcion \ R

D . .. -,
epartamento Operaciones Administracion
Comercial
() Investigacion y ,j Recursos >
Ventas e Custodia <%
desarrollo \1 Humanos

@ Serch1o al Digitalizacion Chofer @ Contabilidad @
cliente

Figura 30. Estructura organizacional.
Elaborado por: Christian Moncayo.

&

Descripcion de puestos

Cargo: Gerente general
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Ejercer la representacién legal de la empresa.

Dirigir, supervisar y controlar las operaciones de la empresa.

Desarrollar, implantar y supervisar el cumplimiento de las estrategias empresatriales.
Hacer cumplir el reglamento interno.

Proveer al personal los recursos necesarios para el desarrollo de sus funciones.

Realizar reuniones periédicas para verificar el cumplimiento de objetivos, conocer
necesidades de recursos y el correcto desarrollo del negocio.

Tomar decisiones correctivas sobre problemas que se presenten.
Elaborar reportes periddicos para ser revisados por la junta general.
Requisitos académicos:

Grado de cuarto nivel en: Administracion, Gestion de proyectos, Finanzas o areas
relacionadas.

Idiomas: Inglés
Conocimientos:
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Bésicos: Manejo de programas informéaticos

Especializado: Direccion estratégica — Supervision y control — Manejo de equipos —
Liderazgo — Negociacion.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

Cargo: Secretaria/Recepcionista
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Atender a los usuarios que soliciten informacion sobre los servicios de la empresa.
Gestionar las comunicaciones internas y externas de la empresa.
Elaborar oficios y memorandos.

Asistir a la gerencia general en reuniones y manejo de agenda.
Manejo de la central telefonica.

Atender a proveedores.

Elaborar reportes e informes de actividades solicitadas.

Manejo de caja chica.

Organizacion y archivo de documentos.

Requisitos académicos:

Tercer nivel: Secretariado gerencial, Secretariado bilingiie Administracién, o areas
relacionadas.

Idiomas: Inglés

Conocimientos:

Béasicos: Manejo de programas informaticos y atencién al cliente.
Especializado: Manejo de archivos — Comunicacion efectiva — Redaccion.

Experiencia laboral: Un afio de experiencia en cargos similares

Cargo: Jefe comercial
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Disefar, dirigir y supervisar la implantacion de la estrategia comercial que permita cumplir
con las metas planteadas.

Elaborar y manejar el presupuesto de mercadeo.
Planifica la forma y medios de comunicacion.
Planificacién y seguimiento de objetivos de metas.
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Realizar investigaciones periodicas de satisfaccion de clientes y requerimientos para el
desarrollo de nuevos servicios.

Realizar estadisticas y reportes peridédicos de gestién y cumplimiento de metas para la
gerencia.

Disefar, planificar y supervisar actividades encaminadas al lograr el posicionamiento de la
empresa, apertura de mercados y atraccion de nuevos clientes.

Requisitos académicos:

Tercer nivel: Administracion, Marketing, Comercio o areas relacionadas.
Idiomas: Inglés.

Conocimientos:

Basicos: Manejo de programas informaticos

Especializado: Elaboracion y ejecucion de presupuestos — KPI.
Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

Cargo: Ejecutivo de ventas
Lugar de trabajo: Interno y externo: Oficina y exteriores.

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Realizar, formalizar y dar seguimiento a contratos y pedidos.

Analiza y resuelve los requerimientos de los clientes.

Captacion y seguimiento de nuevos clientes.

Realizar informes periédicos de cumplimiento de ventas.

Asistir a reuniones perioddicas de grupo destinadas a compartir y supervisar estrategias.

Dar respuesta a los requerimientos de los clientes via correo, por teléfono o
presencialmente.

Requisitos académicos:

Estudios: Bachillerato o tercer nivel en Comercio, Ventas o areas relacionadas.
Conocimientos:

Basicos: Manejo de programas informaticos

Especializado: Contabilidad — Comercializacion y ventas — Técnicas de negociacion —
Atencion a clientes - CRM.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

Cargo: Ejecutivo de atencion al cliente
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

109



Funciones:

Atender y resolver las consultas de los usuarios del servicio.
Recibir sugerencias, denuncias, quejas o reclamos de los usuarios.
Elaborar informes periédicos sobre atencion al cliente.

Proponer mejoras en los procesos y en los servicios segun el resultado de atencion al
cliente.

Canalizar las quejas de los clientes con los departamentos correspondientes con el fin de
ofrecer soluciones eficientes.

Archivar y mantener registros de las quejas y de sus resoluciones.

Requisitos académicos:

Estudios: Bachillerato o tercer nivel en Comercio o areas relacionadas.
Conocimientos:

Béasicos: Manejo de programas informaticos

Especializado: Atencion al cliente — Resolucion y manejo de conflictos — Técnicas de
comunicacion — Comercializacién y ventas.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

Cargo: Coordinador de Operaciones
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:
Planificar el desarrollo de procesos y entrega de servicios.

Coordinar las tareas de los operadores que organizan, clasifican, almacenan y custodian
los documentos.

Planificar y dar seguimiento de las politicas de calidad del servicio.

Disefar, planificar y dar seguimientos a indicadores de calidad y mejoramiento continuo del
servicio.

Realizar reportes periddicos sobre el cumplimiento de indicadores y mejora de procesos
para la gerencia.

Coordina y gestiona la implantaciéon de nuevas tecnologias.

Realizar reuniones periédicas con el personal con el propésito de informar y conocer sobre
el desarrollo de actividades y cumplimiento de las politicas de calidad.

Requisitos académicos:

Tercer nivel: Administracién de procesos, Ingenieria Industrial o areas relacionadas.
Conocimientos:

Basicos: Manejo de programas informaticos

Especializado: Supervision y control — Manejo de equipos — Control de calidad.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares
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Cargo: Programador
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:
Desarrollar programas que se adapten a las necesidades del cliente.

Analizar, disefiar y programar resoluciones y adaptaciones al sistema principal como
respuesta a requerimientos de los clientes.

Garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacién de los clientes.
Monitorear y diagnosticar problemas que se presenten en la ejecucion de los sistemas.
Velar por el adecuado funcionamiento de los sistemas y prever posibles fallas.

Proporcionar soluciones diligentes y eficientes frente a posibles deficiencias de los
sistemas.

Garantizar la seguridad de los servidores.
Requisitos académicos:

Tercer nivel: Ingenieria en Sistemas, Computacion e Informatica, Programacion, Desarrollo
de programas informaticos o areas relacionadas.

Idiomas: Inglés.

Conocimientos:

Basicos: Manejo de programas informaticos

Especializado: Conocimiento avanzado de programas informaticos — Base de datos SQL,
Server y MYSQL — Programacion JAVA. PHP y Visual Basic — Sistemas operativos LINUX.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

Cargo: Digitalizador
Lugar de trabajo: Interno y externo: Oficina y domicilio de clientes.

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Digitalizacion y digitacion de documentos.

Administrar, clasificar y organizar archivos fisicos y digitales.

Clasificar y codificar documentos.

Creacién, manejo y consulta de base de datos.

Gestionar eficientemente tiempos de procesamiento de archivos.

Recepcién y registro de documentos.

Cumplir y coordinar la metodologia de organizacion documental de los archivos.
Elaborar calendario de mantenimiento de archivos.

Supervisar periddicamente las condiciones fisicas de la documentacion.
Realizar las correcciones pertinentes en cuanto a inconvenientes en el archivo fisico y
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digital de documentos.

Requisitos académicos:

Estudios: Bachiller en Administracién o Informatica o estudiante de tercer nivel en carreras
de Computacion, Informética o areas relacionadas.

Idiomas: Inglés.

Conocimientos:

Béasicos: Manejo de programas informéaticos

Especializado: Digitalizacion de documentos — Redaccion y Ortografia — Técnicas de
archivo -Almacenamiento y conservacion de archivos.

Experiencia laboral: Un afio de experiencia en cargos similares

Cargo: Contador
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes
Funciones:
Revisar la correcta aplicacién de normativa y reglamentos tributarios vigentes.

Realizar el registro, control y analisis de las transacciones diarias comerciales de la
empresa.

Llevar el registro y control diario de las transacciones comerciales, tributarias y financieras.
Tomar decisiones acertadas con respecto a la contabilidad de la empresa.
Realizar el registro y seguimiento de pagos emitidos.

Efectuar puntualmente los pagos a los proveedores de bienes y servicios para evitar multas
0 intereses.

Realizar cronograma de adquisiciones y pagos respetando la solvencia y liquidez de la
empresa.

Supervisar el orden y almacenamiento de comprobantes contables acorde a los
reglamentos vigentes establecidos.

Realiza, analiza y evalla las conciliaciones bancarias.

Desarrolla planes presupuestarios anuales y verifica su cumplimiento.
Realizar y supervisar las actividades que se realicen con entidades bancarias.
Fomentar relaciones a largo plazo con entidades financieras.

Requisitos académicos:

Estudios: Tercer nivel en carreras de Contaduria Publica Autorizada, Auditoria o areas
relacionadas.

Conocimientos:
Basicos: Manejo de programas informaticos y de manejo de contabilidad.

Especializado: Tributacion — Capacidad numérica — NIIF — Finanzas — Planificacion y
control — Administracion - Auditoria.

Experiencia laboral: Tres afios de experiencia en cargos similares
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Cargo: Chofer — Mensajero
Lugar de trabajo: Interno: Oficina

Horario de trabajo: Lunes a viernes

Funciones:

Conducir el vehiculo asignado.

Mantener en buen estado la unidad vehicular que se le ha asignado.

Reportar y realizar el mantenimiento periédico preventivo y correctivo del vehiculo.
Cumplir con la recepcién y entrega de documentacion a los lugares que se le designen.

Reportar y entregar facturas y capital que correspondan a transacciones realizadas
inherentes a gastos del vehiculo.

Transportar personal, documentos o materiales respondiendo a los requerimientos
empresariales.

Requisitos académicos:
Estudios: Bachiller con licencia profesional para conducir
Conocimientos:

Basicos: Conduccién de vehiculo manual y automatico, leyes de transito y mecanica
automotriz basica.

Especializado: Mantenimiento preventivo del vehiculo - Trabajo en equipo — Manejo de
carga.

Experiencia laboral: Dos afios de experiencia en cargos similares

3.4.6. Constitucion y funcionamiento legal
Constitucion de la compaiiia

Desde el afio 2014, la Asamblea Nacional aprob6é la Ley Orgéanica para el
Fortalecimiento y Optimizacion del Sector Societario y Bursatil que modifica la Ley
de Compafias para la constitucibn de compafias, ya que establece un proceso
simplificado que se puede realizar de manera electrénica, en el cual la
Superintendencia de Compafiias de Valores y Seguros pone a disposicion una

plantilla modelo de estatuto que se completa con los datos personales.

Los requisitos generales que establece la Superintendencia de Compafias para la
constitucién electrénica es que utiliza un sistema que genera el contrato de la
compafiia, nombramiento de representantes legales, inscripcibn en el Registro

Mercantil y la obtencién del Registro Unico de Contribuyentes, para lo que se debera
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registrarse previamente. Los pasos a seguir detallados en la Superintendencia de

Compafias son:

Registrarse como usuario

Reserva de denominacion
3 Constituir la compaiiia
4 Consulta de tramite

Figura 31. Proceso de constitucion electronica de compafiias.
Fuente: Superintendencia de Compairiias (2018).

Para el paso tres de constitucion de la compafiia se detallan los pasos:

1.

SR

Ingresar al portal web de la Superintendencia de Compafias:
www.supercias.gob.ec

Seleccionar la opcién "Portal de Constitucion Electronica de Compaiiias”
Presionar la opcion "Constituir una companfia™.

. Ingresar usuario y contrasefa y presionar el botén ingresar.

Seleccionar reserva de denominacioén y presionar Continuar.

Presionar el boton de Agregar Socio/Accionista, Continuar; ingresar los datos
solicitados y dar clic en Guardar Socio/Accionista.

En la seccion Datos compalfiia, ingresar los datos solicitados y presionar el
boton verde ubicado en el extremo inferior derecho.

En la seccién Cuadro de Suscripciones y pago de capital, ingresar los datos
solicitados, dar clic en Guardar y luego en el boton verde ubicado en el
extremo inferior derecho.

En la seccion de Representantes legales, dar clic en Agregar, seleccionar tipo
de persona, ingresar datos solicitados y presionar el botén verde ubicado en

el extremo inferior derecho.
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10.En la seccion documentos adjuntos, presionar el icono Adjuntar, y se agrega
los documentos solicitados.

11.El sistema mostrara los costos correspondientes y dar clic en continuar.

12.Seleccionar la notaria de preferencia y dar continuar.

13.Leer las condiciones del proceso y dar clic en Acepto y luego en Iniciar
tramite.

14.Se mostrard un mensaje con el numero de tramite y los valores

correspondientes a cancelar.
Afiliacién del personal

Una vez que la empresa tenga un registro legal se debera cumplir con las
disposiciones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), donde
primeramente se debera realizar el registro patronal de la empresa, a través de su
representante legal, denominado como Empleador, en el sistema disponible en la
pagina web de la institucion. A través del sistema se podra realizar electronicamente

los avisos de entrada del personal y las respectivas afiliaciones.
Consulta de uso de suelo

La consulta de suelo se obtiene a través de la pagina web de la Muy llustre
Municipalidad de Guayaquil siguiendo los siguientes pasos:
1. Ingresar a la pagina web: www.guayaquil.gob.ec
Clic en Servicios en linea.
Dar clic en Uso de suelo.
Ingresar el cédigo predial y el cédigo de seguridad.
Presionar la opcion Consultar

Dar clic en la opcion Uso de suelo

N o g kM wDd

Se mostrard todas las actividades permitidas o se podra buscar la actividad
especifica.

Se mostrard el resultado de la consulta.

o

En la parte inferior se presiona la opcidén de Imprimir para emitir el resultado

de la consulta.

Permiso de funcionamiento
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El permiso de funcionamiento que otorga el Benemérito Cuerpo de Bomberos de
Guayaquil se podra obtener a través de la pagina web siguiendo los siguientes
pasos:

1. Ingresary registrarse en la web: www.bomberosquayaquil.gob.ec

2. Seleccionar el trdmite: Permiso para local nuevo.

3. Registrar la informacién del contribuyente y adjuntar en formato de imagen el
RUC, cédula y certificado de votacion del representante legal y uso del suelo.

4. Generar orden de pago dando clic en Iniciar trdmite, Generar orden. Realizar
el pago y esperar notificacion.

5. Sila actividad comercial se considera de bajo riesgo se mostrara la opcion de
Generar declaracion, sino se asignara una Inspeccién. Para la declaracion
juramentada se deben adjuntar las evidencias en formato de imagen.

6. Luego de realizado lo anterior se obtendra el Permiso de funcionamiento.
Registro de Patente Municipal

Se debe cumplir con los siguientes requisitos:
- Certificado del Cuerpo de Bomberos
- Ultima actualizacion del RUC

- Formulario de “Solicitud para Registro de Patente Municipal”

Los pasos a seguir son:
1. Descargar el formulario “Solicitud para Registro de Patente Municipal” de la

pagina web: www.guayaquil.gob.ec

2. Adjuntar los requisitos y entregar los documentos en las Ventanillas de la
Direccién Financiera.

3. Cancelar el valor en las Cajas Recaudadoras de la Municipalidad.
Tasa de habilitacion

La tasa de habilitacién, también se puede realizar a través de la pagina web de la
municipalidad, siguiendo los siguientes pasos:

1. Registrarse como usuario en la pagina web: www.guayaquil.gob.ec

2. Obtener la consulta de uso de suelo.
3. Clic en la seccion Servicios en linea e ingresar solicitud de tasa de

habilitacion.
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4. Considerando las especificaciones de la solicitud se podrd generar
autométicamente la orden de pago, o se obtendra un niamero de tramite, al
cual debe déarsele seguimiento ya que ha sido enviado para la revision

correspondiente.
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CAPITULO IV

PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.1. Andlisis estratégico de la empresa
4.1.1. Andlisis FODA
Fortalezas

Las fortalezas con las que la empresa cuenta son:

- Integracién de servicios.- Pocas son las empresas que cuentan con un servicio
completo y especializado de todo el proceso de gestion documental, ya que la
mayoria de empresas generalmente subcontratan otros negocios para servicios
como digitalizacidon, reciclaje o destruccion de archivos. La propuesta del
proyecto es ofrecer todos estos servicios de manera directa o trabajando con
socios estratégicos, de esta forma se puede brindar mayor comodidad y
confianza al cliente, al tratar con una sola empresa y ofreciendo mayor
seguridad de la informacion al evitar la exposicion a mas personas.

- Innovacién.- EL pilar fundamental de la propuesta es contar con el desarrollo
especializado de programas de gestion documental que se adapten a las
necesidades de cada cliente, ademas de adquirir equipos especializados para la
custodia y almacenamiento de archivos tanto fisicos como digitales.

- Personal especializado.- Se busca contar principalmente con programadores y
desarrolladores de sistemas informaticos que puedan responder eficientemente
y de manera especializada a los requerimientos especificos de cada cliente, ya
gue en la actualidad, las empresas trabajan con un mismo sistema informatico,
gue pocas veces se acondiciona a cada necesidad; asi también se espera
contar con personal profesional en manejo y custodia de documentos.

- Enfoque al cliente.- Se contara con un sistema de CRM (Customer Relationship
Management), donde se establezcan relaciones estables y duraderas con los

clientes, buscando siempre dar respuestas eficientes frente a sus necesidades.

Debilidades
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Falta de reconocimiento.- Al ser una empresa nueva, no se cuenta con el
reconocimiento en el mercado, por lo que se requiere invertir en comunicacién
para dar a conocer el servicio.

Baja cartera de clientes.- Debido a que la empresa ser& de reciente creacidn
se debera considerar que muchos clientes prefieren empresas reconocidas y
con una amplia trayectoria, por lo que al inicio se tendra que asumir unos pocos
usuarios, sin embargo se espera principalmente que los clientes satisfechos
realicen recomendaciones del servicio, o que permita el crecimiento constante

del negocio.

Oportunidades

Disposiciones y reglamentaciones legales.- Las resoluciones estatales
emitidas sobre la obligacion de conservacion de archivos, constituye una
oportunidad de negocio en crecimiento para todas las empresas que deben
cumplir con estas disposiciones.

Tendencia a la tecnologia.- Aunque en el pais siempre ha existido cierto
rechazo, en los directivos, frente al uso de tecnologias en algunos procesos,
sobretodo en manejo de informacion, en la actualidad se ha descubierto la
facilidad y eficiencia que traen a muchos procedimientos; por lo que cada vez
son mas las empresas que deciden invertir en la incorporaciéon de tecnologia que
mejoren su oferta de bienes y servicios.

Elevados costos de almacenamiento.- Cada empresa debe disponer de
espacio fisico y digital para cumplir con las disposiciones legales de
conservacion de archivos, sin embargo esto representa altos costos por la gran
cantidad de informacidén que se generan diariamente, sobretodo de las grandes
empresas, por lo que se busca reducir estos valores al contratar el servicio

independientemente.

Amenazas

Recelo sobre manejo externo de informacién.- Existe una importante cautela
de los directivos en cuanto al manejo externo de la informacién, ya que expresan
mucha desconfianza con respecto a la seguridad y confidencialidad de los
documentos, por lo que muchas veces prefieren incurrir en gastos propios.

Falta de conocimiento del servicio.- Muchos directivos y colaboradores

desconocen que se puede contratar externamente un servicio de gestion
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documental, por lo que no so6lo habria que dar a conocer la empresa, sino

también sobre lo que involucra el servicio.
4.1.2. Andlisis de Igor Ansoff

Previo a la planificacion estratégica, se sugiere un andlisis segun las matrices
propuestas por Igor Ansoff de producto/mercado y de marcas, para conocer
especificamente el terreno en el cual se encuentra el negocio y tomas las mejores

decisiones.

Matriz de producto/mercado

PRODUCTO

T e

Penetracion de mercado

Nuevos

Lanzamiento de nuevos
productos

MERCADQOS
Actuales

Desarrollo de mercado Diversificacion

El servicio a ofertar ya existe en un mercado existente, por lo que la empresa debe

realizar estrategias de penetracion de mercado.

Matriz de marca

PRODUCTO

Existente

Extensioén de linea Extension de marca

Existente

Proteccion de productos de
Marca y producto nuevo

amenaza de competidores
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Al tratarse de una nueva empresa con una nueva marca de un servicio existente, se

debe buscar protegerla de nuevos competidores que entren al mercado.
4.2. Planteamiento de objetivos

Objetivos generales

- Alcanzar una cuota de mercado representativa de la ciudad de Guayaquil,
ofreciendo un servicio integral para la gestiéon documental, especializado en
respuestas innovadoras y eficientes para cada cliente.

- Lograr posicionamiento de la marca en la ciudad y en el pais, ganando cada
vez mas reconocimiento, mediante un sistema de relacion con el cliente.

- Ganar fidelidad de los clientes, al ofrecer un servicio diferenciado en atencion
al cliente con estrategias de mercadeo directo, logrando su preferencia en

todos los servicios.

Objetivos especificos.

- Alcanzar una cuota del 15% del mercado objetivo de la ciudad de Guayaquil,
comunicando la caracteristica diferenciadora de la empresa al ofrecer un
servicio integral y especializado logrando la satisfaccion del cliente mediante
el cual se pueda realizar campafias de boca en boca.

- Posicionarse en el mercado guayaquilefio y del pais, como una empresa
especializada e innovadora que brinda respuestas rapidas y eficientes a las
necesidades de sus clientes, a través de un equipo versado que establezca
relaciones confiables a largo plazo.

- Comunicar y difundir la marca y los servicios de la empresa, asi como su

ventaja competitiva, mediante mercadeo directo y publicidad en prensa digital.
4.3. Segmentacion del mercado objetivo

El mercado al cual la empresa se dirigira sera a pequefias, medianas y grandes
empresas, nacionales y extranjeras que aun no cuenten con un servicio externo de
gestion documental y las que cuenten parcialmente con este servicio en la ciudad de
Guayaquil. Las caracteristicas especificas corresponden a los siguientes aspectos:
- Segmentacién demogréafica
Se busca generalmente obtener reconocimiento de todas los negocios, ya sea

de nuevos emprendimientos o de grandes empresas con vasta trayectoria. El
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objetivo del servicio es hacerlo alcanzable para todos y comunicar su
importancia en cualquier compafiia que les permita iniciar de manera
reglamentaria y organizada con la gestion de la informacion, o reducir costos
de almacenamiento y administracion.

Segmentacion psicogréfica

A pesar que se espera tener reconocimiento por las empresas situadas en la
ciudad de Guayaquil, vale la pena considerar que existe, de manera general,
directivos o0 representantes que presentan desconfianza frente al manejo
externo de documentos o que desestiman la contribucién de la tecnologia en
el mejoramiento de procesos y reduccién de costes; por lo que se buscara
principalmente presentarse a dirigentes con interés en la innovacion, mejora

continua y con disposicion de realizar inversiones en tecnologia.

4.4. Estrategias de posicionamiento

Estrategia en la fase de introduccion: Estrategia de penetracion lenta.-
Sugiere un bajo precio y baja promocion, un bajo precio porque se pretende
presentar el servicio asequible para todos, y debido a que la empresa ha
priorizado la inversion en tecnologia e infraestructura, no se plantea una
inversion agresiva en publicidad, sino, se espera primordialmente que los
clientes recomienden y comenten positivamente acerca del servicio.
Estrategia de posicionamiento: Estrategia basada en los atributos del
servicio.-

Se enfoca en comunicar y difundir la caracteristica distintiva del servicio que
lo diferencia de la competencia, que es un servicio integral en la
administracién de informacion con el uso de tecnologias que permitan un
resguardo seguro y procesos eficientes y especializados.

Estrategia de posicionamiento: Estrategia basada en los beneficios del
producto.-

Comunicando los beneficios que representa para el cliente la adquisicién del
servicio, resaltando su comodidad, confianza en el manejo de la informacién y

soluciones especificas a sus necesidades.

4.5. Planteamiento de estrategias

Estrategia defensiva
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La estrategia defensiva busca, de manera primordial, mantener los clientes
gue la empresa pueda ganar al inicio y a lo largo del tiempo, mediante
camparias de fidelizacion, por lo que se buscaré:

*Brindar asesoria y servicio especializado a cada cliente, contando con
personal especializado.

*Fortalecer la lealtad del cliente, ofreciendo descuentos por adquisicion de
mayores servicios o por el servicio completo, o por otros conceptos que
temporalidad, como forma de incentivar y lograr la preferencia del usuario.
Estrategia colateral

Se enfoca en apoyar las ventas del servicio para que el trabajo de los
vendedores sea més eficiente como:

*Creacion de una pagina web y redes sociales donde se pueda establecer
una relacion directa con el cliente, ademas de folletos informativos cuando los

vendedores realicen visitas a potenciales clientes.

4.6. Marketing mix

Tradicionalmente el marketing mix se resume en una planificacion de las llamadas 4

p, sin embargo, en la actualidad este enfoque ha cambiado desde la perspectiva de

los beneficios para la empresa, a los beneficios que representa para el cliente,

convirtiéndose asi en las 4 ¢, que corresponden a otros conceptos en los que se

traduce cada variable como se describe a continuacion.

4.6.1. Producto.- Consumidor satisfecho

Descripcion del servicio

La empresa ofrecera servicios relacionados a todo el proceso de gestion documental

de los diferentes negocios, brindando atencién especializada y soluciones eficientes

a las necesidades identificadas para cada usuario. Los servicios que ofrecera son:

Consultoria documental

Digitalizacion de documentos

Almacenamiento y custodia de archivos fisicos
Almacenamiento y custodia de archivos digitales
Software de gestion de informacién personalizado

Administracion documental electréonica
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- Reciclaje y destruccion de archivos

- Desarrollo de aplicaciones relacionadas a la administracion de documentos

Propuesta de valor

Los beneficios que se espera brinden al cliente, se presentan esencialmente por la
comodidad de que, si se desea integran en el negocio todos los procesos de gestion
documental, pueda hacerlo con una sola empresa, ademas de ofrecer un servicio
especializado, al contar con personal que pueda desarrollar, modificar y adaptar
sistemas y aplicaciones que respondan eficientemente a cada solicitud que realice el
cliente. No obstante, si el consumidor desea soOlo un servicio, quiza, en un solo

departamento, igualmente se entregara la misma propuesta especializada.

Al entregar un servicio de calidad que represente valor para el cliente, se tendra
consumidores satisfechos que puedan ser los principales embajadores de la

empresa atrayendo mas clientes.
Presentacion de la empresa

Razén social: DocuStock S.A.

Nombre comercial: DocuStock

Frase comercial: Gestion integral documental

Marca:

DocuSt=

4.6.2. Precio.- Costo a satisfacer

El precio final depende en gran medida de los servicios que contrate el cliente, la
cantidad de informacion que se tenga que procesar y el tiempo por el que se quiera

el proyecto. La combinacion de estas situaciones permitira realizar una proyeccion
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de costos y ofrecer descuentos o promociones, no obstante, se presenta los precios

estandares de los servicios que se encuentran en los parametros del mercado.

Consultoria documental.- La consultoria se realiza de manera gratuita, una
vez que exista el interés de parte del usuario por adquirir algin o algunos
servicios.

Digitalizacion de documentos.- El costo por digitalizar una hoja, es decir las
dos carillas, es de 0.10 centavos, sin embargo, este valor varia por la
cantidad de informacién que se quiera procesar llegando a costar 0.01
centavos por hoja.

Almacenamiento de archivos fisicos.- El costo por almacenar archivos fisicos
se presupuesta en 0.04 centavos por hoja, valor que se cobrara
mensualmente.

Almacenamiento de archivos digitales.- El costo por el almacenamiento digital
es de 0.01 centavos por documento, valor que se cobrara mensualmente.
Software de gestion de informacion.- El costo del software que se desarrolle
para el cliente dependera de las especificaciones que tenga, y si desea que la

empresa lo maneje o se capacitara a su personal para administrarlo.

Los demas servicios dependeran de los recursos que se necesiten utilizar, cuyos

valores se conoceran luego de realizar el respectivo presupuesto. Se espera que

la atencion brindada supere las expectativas del usuario de manera que esta

dispuesto a pagar por los valores presentados.

4.6.3. Plaza.- Comodidad del cliente

Canales.- Niveles de intermediacidén con los clientes y proveedores

Para la entrega del servicio no existiran intermediarios, sino una relacion directa con

los clientes y también con los proveedores. Los proveedores se seleccionaran

primeramente por la disponibilidad de insumos gue tengan y que sean nacionales,

en caso de que no tuvieren los recursos necesarios se realizara un contacto directo

con fabricantes extranjeros y se compraran los bienes mediante importacion. Sean

nacionales o extranjeros los proveedores son una base importante para la entrega

de un buen servicio, por lo que para fomentar y mantener una buena relacién con

ellos, se estableceran las siguientes directrices:

Realizar a tiempo los pagos acordados.
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Realizar los pedidos oportunamente considerando los tiempos de despacho.
Cumplir con las clausulas contractuales convenidas por ambas partes.

Establecer estandares de calidad para los insumos que se compraran.

De igual manera las relaciones con los clientes seran directas por lo que se

disponen de las siguientes orientaciones para brindar un servicio de calidad:

4.6.4.

Responder oportunamente a todas las inquietudes que se presenten.

Dialogar con el cliente honestamente y aclarando toda duda antes de firmar
un contrato.

Cumplir con los plazos establecidos para los trabajos.

Brindar respuestas y soluciones rapidas y efectivas a las solicitudes que
realicen.

Desarrollar y mantener estandares de calidad, que aun mejoren, a lo largo de
todo el servicio brindado.

Disponer de canales de comunicacion directa para atencion inmediata y en

todo momento.

Promocion.- Comunicacion

Como se ha mencionado previamente, se ha dado predominio a la inversidon en

insumos e infraestructura, por lo que, como estrategia de comunicacion no se

considerara el tipo de publicidad ATL, es decir, las de mayor coste, sino que se

dispondran de otras estrategias promocionales.

Promocion

El objetivo de la promocidn es estimular el interés de los directivos en la adquisicion

del servicio, dandoles a conocer los beneficios y su importancia, logrando un

acuerdo contractual. Los instrumentos que se utilizaran seran:

Descuentos.- Por contratar mayor cantidad de servicios o por la cantidad de
informacion que se tenga que procesar.

Regalos publicitarios.- Como estrategia en la fase de introduccién del
servicio, se obsequiard una pluma con el logo de la empresa, a los usuarios
gue contraten algun o algunos de los servicios.

Premios a la fidelidad.- A los clientes que hayan adquirido algun o algunos

servicios y a partir de eso incorporen otro servicio, se les ofrecera facilidades
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de pagos, asimismo a los clientes que renueven constantemente el tiempo de

almacenamiento de sus documentos.
Relaciones publicas

La funcién de las relaciones publicas sera crear la imagen de la compaiiia, logrando
una mayor recordacién y posicionamiento en el mercado, asi como también dar a
conocer los servicios y despertar el interés en el publico objetivo. Los instrumentos
gue se utilizaran seran:

- Eventos.- Se establecerdn alianzas con instituciones que realicen
conferencias, reuniones, etc. que involucren la presencia de jefes o directivos
de empresas, con el propdsito de dar a conocer la compafiia y sus servicios.

- Redes sociales.- Como herramienta principal de comunicacion directa con

personas y empresas.
Mercadeo directo

El objetivo es lograr una comunicacion directa con los potenciales clientes, dando a
conocer los beneficios de los servicios que se ofrecen. Los medios que se utilizaran
seran no impresos, los cuales son:

- Mailing.- Corresponde al envio mediante correo electronico, a posibles
usuarios, de folletos y catalogos electronicos con informacion que atraiga su
atencion.

- E-marketing.- Mediante la creacion de una pagina web, en la cual se tendra
la opcién de contacto, donde se comunicaran directamente con el personal de
atencion al cliente, ademas se dispondra de las redes sociales, Twitter e
Instagram, considerando que son las mas populares para los negocios e
instituciones. La pagina web mostrara también toda la informacion y detalle de

la compairiia y de los servicios.
Ventas personales

Se contara con un equipo comercial que realice visita a empresas y establezca
relaciones con ellos, para lo cual se debera considerar con una planificacién de
metas, objetivos de ventas y cobertura, capacitacion permanente y la implantaciéon

de incentivos y bonificaciones.
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4.6.5. Personas

Las personas constituyen un pilar fundamental para la percepcién de un buen
servicio en el cliente por lo que se debe contar con personal capacitado
principalmente en atencion al cliente y que cumpla con los requisitos establecidos en
los lineamientos de descripcion de funciones. Igualmente el personal debe guardar

una adecuada presencia, modales y comportamiento.
4.6.6. Procesos

Al existir varios servicios y una atencién especializada no se podrian generar
procesos estandarizados, sin embargo se expone el esquema general de un primer

contacto donde interviene el personal de la compaiiia.

Distribucion de Materiales de

Evidencia fisica . lluminacion Decoracion o Mobiliario
espacios oficina
Acci del Ingreso a la Reunién en Consultas sobre Contratacién del Concertar
cciones de > —_— —_— D
. - > L. . . - reunion de
cliente oficina servicio al cliente el servicio servicio )
consultoria
Acciones de los Saludoy Respuesta a Agendamiento

Atencion cordial Elaboracién y

empleados de consulta sobre L todas las dudas ) de préxima
o y especializada firma de contrato .,
contacto solicitud planteadas reunion
Zona de visibilidad /]\ /]\
Acci de | ) o
celones de fos Revisién por la Disponibilidad
empleados de . o
gerencia de especialistas

contacto
Tras bambalinas

Figura 32. Esquema del proceso de contacto inicial con el cliente.
Elaborado por: Christian Moncayo.

La figura muestra las acciones que se dan en la interaccion entre el cliente y el
personal de la empresa cuando se establece un primer contacto, en la situacion de
gue un potencial cliente visite las instalaciones de la empresa. El esquema evidencia
los aspectos fisicos que influyen en el proceso y las funciones que realiza el

personal que esta en primer contacto con el cliente.
4.6.7. Evidencia fisica

La evidencia fisica se relaciona a todo el entorno que afecta los sentidos de la vista,
olfato y oido del usuario, que interfiere o afecta su decision de compra. Las variables

a tener en cuenta son:
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Infraestructura y ambientacion de la empresa.- Si los potenciales clientes
se reciben en la empresa, es necesario considerar la decoracion y el disefio
de interiores, ya que el ofrecer un ambiente agradable que proyecte la imagen
de seguridad y confianza sera beneficioso para la compafiia. Se deben cuidar
igualmente la limpieza y orden del lugar, ya que al no disponer de un lugar
adecuado traera recelo en los visitantes.

Imagen del personal.- El personal que trabaja en la compafiia debe vestir un
uniforme, que proyecte homogeneidad y armonia en la organizacion
empresarial, sobre todo para el personal de atencién al cliente, se requiere
gue tengan buena presencia.

Luminosidad.- Se espera que exista iluminacion natural y luz blanca fuerte
gue no sea intensa, sino que esclarezca todo el lugar.

Distribucion del espacio y decoracion.- La distribucion de las oficinas
debera brindar un aspecto de orden y adecuada organizacion de espacios
contando con area de recepcion y espera. La decoracion debera brindar
calidez pero a la vez seriedad jugando con los colores institucionales y contar
con mobiliario confortable y suficiente para los usuarios que se acerquen a la
oficina. De igual forma se debe cuidar de los olores que se puedan presentar
y de los ruidos o sonidos, no se debe permitir el volumen alto de musica, o de
parlantes, y evitar las llamadas o conversaciones personales o telefonicas a
gritos.

Materiales de oficina.- Tendra suficiente suministro de papeleria, boligrafos
y demas insumos que se necesiten al realizar contratos o al recibir y dar
informacion, se dispondra preferiblemente de materiales grabados con el logo

empresarial.
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CAPITULO V
FACTIBILIDAD DEL PROYECTO

Este ultimo capitulo pretende determinar la factibilidad del presente proyecto de tres
formas: (@) factibilidad financiera, (b) factibilidad econémica y (c) factibilidad técnica.

5.1. Factibilidad Financiera

En esta seccion se analiza la factibilidad financiera del estudio, es decir los ingresos
esperados y la rentabilidad proyectada del negocio. Para ello, esta seccion ha sido
estructurada en ocho partes: (a) inversion inicial, (b) costos fijos, (c) gastos fijos, (d)
depreciacion, (e) financiamiento, (f) proyeccion de la demanda, (g) proyeccion de

estados financieros y (h) viabilidad financiera.
5.1.1. Inversion Inicial

La inversion inicial consiste en el desembolso de dinero en el periodo cero del
proyecto para garantizar la puesta en marcha y el funcionamiento del negocio. La
tabla 17 exhibe la inversion en terreno e instalaciones donde se constituira la

empresa. Este tiene un costo aproximado de USD 60.000.

Tabla 17. Inversidon en terrenos

Descripcién Cantidad Precio Unitario Precio Total
Adquisicion de terreno e 1 $60.000,00 $60.000,00
instalaciones
Total $60.000,00

Elaborado por: Christian Moncayo.

Ademas de la inversidon en terreno e instalaciones, el proyecto también requiere de
la adquisicion de bienes tangibles e intangibles. En primer lugar, se encuentran los
equipos de cémputo, cuyo valor asciende a USD 27.500,00. Dentro de este monto
se contempla la adquisicion de servidores, UPS, rack y switch como infraestructura

tecnoldgica para el desarrollo de servicios de soluciones de este tipo.

Se ha considerado también la inversion en bienes intangibles, que asciende a un
valor de USD 127.200,00. Este monto incluye aspectos como la adquisicién de un
dominio y el desarrollo de pagina web, gastos de constitucién del negocio y temas

de publicidad y promocién. Por otro lado, se incluyen plataformas virtuales como el
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Visual Team Foundation y el Visual.net donde se desarrollard la arquitectura y el
disefio del software de gestion documental. El software también requiere de
herramientas como el SQL server para el manejo y andlisis de bases de datos. Por
ultimo, se encuentra el paquete de licencias de Windows, Office y antivirus.

Otro componente de la inversién corresponde a los muebles y enseres, cuyo monto
es de USD 1.895,00 e incluye la adquisicién de escritorios, sillas, archivadores y
cajas. Un vehiculo camion Hyundai Hd 65 valorado en USD 30.990,00 y finalmente,
la inversién en otros equipos que incluye telefonia celular y fija y aires
acondicionados con un monto de USD 1.720,00. EI monto total de inversiéon en
activos tangibles e intangibles es de USD 189.305,00. Sumando este valor mas la
inversion en terreno e instalaciones, el proyecto presenta una inversion inicial total
de USD 249.305,00.

Tabla 18. Inversion en bienes tangibles e intangibles

Descripcion Cantidad Precio Unitario Precio Total
Equipos de Cémputo $27 500.00
Computadora 6 $300.00 $1 800.00
Portéatiles 7 $500.00 $3 500.00
Impresora-Fotocopiadora 2 $750.00 $1 500.00
UPS 1 $3 500.00 $3 500.00
Servidores 2 $8 000.00 $16 000.00
Rack 1 $800.00 $800.00
Switch 1 $400.00 $400.00
Inversion bienes intangibles $127 200.00
Pagina web / dominio 1 $500.00 $500.00
Gastos de constitucion 1 $1 000.00 $1 000.00
Publicidad y promocion 1 $2 000.00 $2 000.00
Visual team foundation 1 $80 000.00 $80 000.00
Visual.net 1 $20 000.00 $20 000.00
SQL Server 1 $10 000.00 $10 000.00
Windows 11 $900.00 $9 900.00
Office 11 $300.00 $3 300.00
Antivirus 1 $500.00 $500.00
Muebles y enseres $1 895.00
Escritorio 4 $90.00 $360.00
Silla de ejecutivo 1 $75.00 $75.00
Silla giratoria 8 $50.00 $400.00
Archivador 2 $80.00 $160.00
Cajas 100 $9.00 $900.00
Vehiculo $30 990.00
Camién Hyundai Hd 65 1 $30 990.00 $30 990.00
Otros equipos $1 720.00
Teléfono fijo 4 $30.00 $120.00
Teléfono celular 2 $300.00 $600.00
Aire acondicionado 2 $500.00 $1 000.00
Total general $189 305.00
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5.1.2. Costos Fijos

Los costos fijos del proyecto se han dividido de la siguiente forma: (a) mano de obra
y (b) materiales directos del servicio. La tabla 19 resume los costos por concepto de
mano de obra, mientras que la tabla 20 resume los costos por materiales directos

relacionados con el servicio.

Con respecto a la mano de obra, los montos han sido distribuidos de acuerdo al tipo
de costo. En este sentido, el sueldo del gerente general, contador, recepcionista,
asistente de recursos humanos, chofer y conserje corresponden a mano de obra
administrativa, con un monto anual total de USD 66.079,79. Como mano de obra en
términos de gastos de comercializacion se encuentra el sueldo del Jefe Comercial y

el vendedor, con un valor anual total de USD 24.529,00.

Por ultimo, la mano de obra relacionada al servicio se ha incluido como costo de
venta. En este monto se ubicaron los sueldos de: (a) un desarrollador, encargado del
disefio y arquitectura del software de gestion documental, (b) un Coordinador de
operaciones, con la experiencia en el disefio de software de gestion documental y la
adaptacion a los requerimientos del cliente, (c) un asistente técnico para brindar
soporte y garantice el funcionamiento de los equipos (d) dos digitalizadores-
custodios que ejecutaran la digitacion de los datos de los documentos, rotulacion y
conservacion de los documentos (e) un especialista de infraestructura que analizara
la infraestructura Optima necesaria para el funcionamiento del software y (f) un
desarrollador junior, que realizara el acompafiamiento en la implementacion del
servicio en todas sus fases. El monto de estos costos de venta por mano de obra
anual total es de USD 83.475,80.

Con respecto a los costos por concepto de materiales directos relacionados con el
servicio se ha considerado la adquisicion de un servidor, un switch y un UPS. Estos
montos seran incluidos como costos de venta y se originardn Unicamente a partir de
una venta concretada. El monto de estos costos de venta por servicio es de USD
4.400,00.
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Tabla 19. Mano de obra

Décimo

Décimo

Fondo de

Aporte

Total

Total

Cargo Cantidad ~ Sueldo fijo tercero cuarto reserva patronal Vacaciones Unitario Mensual Total Anual
Administrativo $5 506.65 $66 079.79
Gerente General 1 $1 400.00 $116.67 $32.17 $116.67 $156.10 $58.33 $1879.93 $1879.93 $22 559.20
Contador 1 $900.00 $75.00 $32.17 $75.00 $100.35 $37.50 $1220.02 $1220.02 $14 640.20
Recepcionista 1 $400.00 $33.33 $32.17 $33.33 $44.60 $16.67 $560.10 $560.10 $6 721.20
Chofer 1 $386.00 $32.17 $32.17 $32.17 $43.04 $16.08 $541.62 $541.62  $6 499.47
h rﬁ;‘jéz”te de Recursos 1 $550.00 $45.83 $32.17 $45.83 $61.33 $22.92  $758.08  $758.08  $9 096.90
Conserje 1 $390.00 $32.50 $32.17 $32.50 $43.49 $16.25 $546.90 $546.90 $6 562.82
Ventas $2 044.08 $24 529.00
Jefe Comercial 1 $ 1000.00 $83.33 $32.17 $83.33 $111.50 $41.67 $1352.00 $1352.00 $16 224.00
Ejecutivo Comercial 1 $500.00 $41.67 $32.17 $41.67 $55.75 $20.83 $692.08 $692.08  $8 305.00
Servicio $ 6956.32 $83475.80
Desarrollador 1 $800.00 $66.67 $32.17 $66.67 $89.20 $33.33 $1088.03 $1088.03 $13 056.40
Coordinador de Operaciones 1 $1 200.00 $100.00 $32.17 $100.00 $133.80 $50.00 $1615.97 $1615.97 $19391.60
Asistente Técnico 1 $600.00 $50.00 $32.17 $50.00 $66.90 $25.00 $824.07 $824.07 $9 888.80
Digitalizador y custodios. 2 $450.00 $37.50 $32.17 $37.50 $50.18 $18.75 $626.09 $1252.18 $15026.20
Especialista de infraestructura 1 $1 000.00 $83.33 $32.17 $83.33 $111.50 $41.67 $1352.00 $1352.00 $16 224.00
Desarrollador Jr. 1 $600.00 $50.00 $32.17 $50.00 $66.90 $25.00 $824.07 $824.07 $9 888.80
Total Mano de Obra $14 507.05 $174 084.59

Elaborado por: Christian Moncayo
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Tabla 20. Materiales directos por servicio vendido

Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo Total
Servidor 1 $2.000,00 $2.000,00
Switch 1 $400,00 $400,00
UPS 1 $2.000,00 $2.000,00
Total $4.400,00

Elaborado por: Christian Moncayo

5.1.3. Gastos fijos

Los gastos fijos del proyecto hacen referencia a los montos que se deben
desembolsar por el giro propio del negocio. Estos fueron distribuidos también de
acuerdo a su origen de tipo administrativo y de comercializacion. Los gastos fijos

administrativos incluyen el consumo de agua, energia eléctrica, telefonia celular y

fija e internet de alta capacidad. El monto anual total es de USD 3.720,00.

Por otro lado, se encuentran los gastos fijos de comercializacion que incluyen los
gastos por concepto de medios publicitarios, redes sociales y movilizacion. EI monto

total de gastos fijos de comercializacion asciende a un valor anual total de USD

9.240,00.

Tabla 21. Gastos fijos del negocio

Descripcién Valor mensual Valor anual
Administrativos $3.720,00
Agua $50,00 $600,00
Energia Eléctrica $150,00 $1.800,00
Telefonia Celular y fija $50,00 $600,00
Internet $60,00 $720,00
Ventas $5.520,00
Medios publicitarios $300,00 $3.600,00
Redes sociales $100,00 $1.200,00
Movilizacién $60,00 $720,00
Total gastos fijos $9.240,00

Elaborado por: Christian Moncayo
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5.1.4. Depreciacion

La tabla 22 reporta los gastos por concepto de depreciacion. De acuerdo a los
cuadros de inversiones, especificamente de activos fijos, se ha establecido el
porcentaje de depreciacion anual por cada tipo de activo. Por tanto, el valor anual de
depreciacion es de USD 18.126,17.

Tabla 22. Gastos de depreciacion

%

Descripcion Inversion Vida util ... Valor anual
depreciacion

Edificios $60 000.00 25 4.00% $2 400.00
Muebles y enseres $1 895.00 10 10.00% $189.50
Equipos de computacion $27 500.00 3 33.33% $9 166.67
Vehiculo $30 990.00 5 20.00% $6 198.00
Otros equipos $1 720.00 10 10.00% $172.00
Total depreciacion $18 126.17

Elaborado por: Christian Moncayo

5.1.5. Financiamiento

Usualmente se busca diversas fuentes de financiamiento cuando se emprende un
nuevo proyecto, especialmente en proyectos que requieren montos considerables de
inversion. De modo general, estos financiamientos se obtienes por medio de

entidades financieras bajo la forma de un préstamo.

Para este caso en particular, existen dos fuentes de financiamiento: (a) préstamo
con entidad bancaria y (b) capital propio. El préstamo corresponde al 60% de la
inversion total, mientras que el capital propio corresponde al 40% restante del monto

de inversion. La tabla 23 resume los valores por fuente de financiamiento.

Tabla 23. Fuentes de financiamiento del proyecto

Descripcion Monto %
Inversién Total $249 305.00 100%
Préstamo $149 583.00  60.00%
Capital Propio $99 722.00  40.00%

Elaborado por: Christian Moncayo.

A partir de estos antecedentes, la tabla de amortizacién de la deuda fue generada,
gue incluye el valor del dividendo a pagar mensualmente, el interés mensual

generado y el abono al capital.

135



Se considerd un monto de USD 149.583 de capital, con una tasa de interés de 7,5%

referencial del Banco Central del Ecuador y a un plazo de cinco afos que dura el

horizonte de andlisis del presente proyecto. La tabla 24 exhibe la tabla de

amortizacion de la deuda. Se puede apreciar asi que el interés generado durante los

cinco afos de la deuda es de USD 30.257,19.

Tabla 24. Amortizacion de la deuda

Datos Valor

Monto $149 583.00

Tasa de 7.50%

interés

Plazo (afios) 5
Periodicidad 12
- Interés Pag_o a Capital Capital Interés Pagp a
Meses  Dividendos capital . capital
mensual acumulado  pendiente anual
mensual anual

0 $149 583.00
1 $2 997.34 $934.89 $2 062.44 $2 062.44 $147 520.56
2 $2 997.34 $922.00 $2 075.33 $4 137.78  $145 445.22
3 $2 997.34 $909.03 $2 088.30 $6 226.08 $143 356.92
4 $2 997.34 $895.98 $2 101.36 $8327.44  $141 255.56
5 $2 997.34 $882.85 $2114.49  $10441.92 $139 141.08
6 $2 997.34 $869.63 $2127.70  $12569.63 $137 013.37
7 $2 997.34 $856.33 $2 141.00 $14710.63 $134872.37
8 $2 997.34 $842.95 $2 154.38  $16 865.02 $132717.98
9 $2 997.34 $829.49 $2 167.85  $19032.87 $130550.13
10 $2 997.34 $815.94 $2181.40 $21214.26 $128 368.74
11 $2 997.34 $802.30 $2 195.03  $23409.30 $126 173.70
12 $2 997.34 $788.59 $2208.75 $25618.05 $123964.95 $10349.99 $25618.05
13 $2 997.34 $774.78 $2 22256  $27 840.60 $121 742.40
14 $2 997.34 $760.89 $2236.45 $30077.05 $119 505.95
15 $2 997.34 $746.91 $2 250.42  $32 327.47 $117 255.53
16 $2 997.34 $732.85 $2264.49  $34591.96 $114991.04
17 $2 997.34 $718.69 $2278.64  $36870.60 $112712.40
18 $2 997.34 $704.45 $2292.88 $39163.49 $110419.51
19 $2 997.34 $690.12 $2307.21  $41470.70 $108 112.30
20 $2 997.34 $675.70 $2321.63  $43792.34 $105 790.66
21 $2 997.34 $661.19 $2 336.14  $46 128.48 $103 454.52
22 $2 997.34 $646.59 $2 350.75  $48 479.23 $101 103.77
23 $2 997.34 $631.90 $2 365.44  $50844.67 $98 738.33
24 $2 997.34 $617.11 $2380.22  $53224.89 $96358.11 $8361.20 $27 606.84
25 $2 997.34 $602.24 $2395.10 $55619.99 $93963.01
26 $2 997.34 $587.27 $2 410.07  $58 030.05 $91 552.95
27 $2 997.34 $572.21 $2425.13  $60455.18 $89 127.82
28 $2 997.34 $557.05 $2440.29  $62895.47 $86 687.53
29 $2 997.34 $541.80 $2 45554  $65351.01 $84 231.99
30 $2 997.34 $526.45 $2470.89 $67821.90 $81 761.10
31 $2 997.34 $511.01 $2486.33  $70308.23 $79 274.77
32 $2 997.34 $495.47 $2501.87 $72810.10 $76772.90
33 $2 997.34 $479.83 $251751  $75327.60 $74 255.40
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34 $2 997.34 $464.10 $2533.24  $77860.84 $71722.16
35 $2 997.34 $448.26 $2549.07  $80409.92 $69 173.08
36 $2 997.34 $432.33 $2565.00 $82974.92 $66 608.08 $6218.01 $29 750.03
37 $2 997.34 $416.30 $2581.04  $85555.96 $64 027.04
38 $2 997.34 $400.17 $2597.17  $88153.12 $61 429.88
39 $2 997.34 $383.94 $2613.40 $90 766.52 $58 816.48
40 $2 997.34 $367.60 $2629.73  $93396.26 $56 186.74
41 $2 997.34 $351.17 $2 646.17  $96 042.43  $53 540.57
42 $2 997.34 $334.63 $2662.71  $98 705.13  $50 877.87
43 $2 997.34 $317.99 $2 679.35 $101 384.48 $48 198.52
44 $2 997.34 $301.24 $2 696.10 $104 080.58 $45 502.42
45 $2 997.34 $284.39 $2712.95 $106 793.53 $42 789.47
46 $2 997.34 $267.43 $2729.90 $109523.43 $40 059.57
47 $2 997.34 $250.37 $2746.96  $112 270.39 $37 312.61
48 $2 997.34 $233.20 $2764.13 $115034.52 $34548.48 $3908.43 $32 059.60
49 $2 997.34 $215.93 $2781.41 $117815.93 $31767.07
50 $2 997.34 $198.54 $2798.79 $120614.73 $28 968.27
51 $2 997.34 $181.05 $2816.28 $123431.01 $26 151.99
52 $2 997.34 $163.45 $2833.89 $126 264.90 $23318.10
53 $2 997.34 $145.74 $2851.60 $129116.50 $20 466.50
54 $2 997.34 $127.92 $2869.42 $131985.92 $17597.08
55 $2 997.34 $109.98 $2887.35 $134873.27 $14 709.73
56 $2 997.34 $91.94 $2 905.40 $137 778.67 $11804.33
57 $2 997.34 $73.78 $2923.56 $140702.23 $8 880.77
58 $2 997.34 $55.50 $2941.83 $143644.06 $5938.94
59 $2 997.34 $37.12 $2960.22 $146 604.28 $2 978.72
60 $2 997.34 $18.62 $2978.72  $149 583.00 $0.00 $1419.56 $34 548.48

Elaborado por: Christian Moncayo

5.1.6. Proyeccion de la demanda

Este apartado explica la proyeccion de ventas que se prevé para los proOXimos cinco
afos del presente proyecto. De acuerdo al analisis de mercado, existe una demanda
de aproximadamente el 41,95% del total de gerentes encuestados de la provincia del
Guayas, es decir un total de 159 empresas. Por otro lado, la implementacién de este
tipo de servicios requiere de un tiempo que oscila entre tres semanas y dos meses,

por lo que la capacidad para brindar este servicio en el mercado es limitada.

En primer lugar, es importante acotar que la puesta en marcha mas el desarrollo del
software de gestion documental tomard un tiempo aproximado de seis meses.
Posterior a ello, el proyecto puede ser comercializado, sin embargo, se ha
considerado un total de dos proyectos de gestibn documental por mes. De esta
forma, el 2018 se prevé la venta del servicio a 12 empresas y 24 empresas para el
20109.
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Para los siguientes afos, se proyecta un aumento aproximado del 10% de los
clientes anual. Es importante ademas destacar que la suma de los clientes
proyectados para los cinco afios de analisis da un total de 158 empresas, una
menos que las 159 empresas de la muestra que potencialmente adquiririan este tipo

de soluciones.

Tabla 25. Proyeccion de la demanda

Afios N 2018 2019 2020 2021 2022 2023 Total

Clientes 159 12 24 26 29 32 35 158

Elaborado por: Christian Moncayo.

5.1.7. Proyeccién de Estados Financieros

Continuando con el analisis, se procedié a calcular los montos de ingresos anuales,
considerando un precio de venta unitario por proyecto de USD 17.000,00. A
diferencia de otros softwares que se encuentran en internet con precios mensuales,
la idea central del negocio es la instalacion de la infraestructura y la adecuacion del
software al giro del negocio del cliente. Por lo tanto, se cobrara un solo valor, sin
ataduras de pagos mensuales y con facilidades de pago. El valor de USD 17.000 es
un precio referencial, puesto que la cifra puede estar sujeta a cambios dependiendo
de la dimensién del proyecto. Se espera asi que el afio cero de puesta en marcha

del negocio genere USD 204.000,00 de ingresos.

El panel financiero incluye un andlisis del estado de pérdidas y ganancias en un
horizonte de cinco afios. Es importante acotar que los costos y gastos se
proyectaron mediante una tasa de inflacion de 0,53%, de acuerdo a informacion

proporcionada por el Banco Central del Ecuador.
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Tabla 26. Proyeccién del estado de pérdidas y ganancias.

Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
NUmero de clientes 12 24 26 29 32 35

Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
1. Ingresos $204.000,00 $408.000,00 $442.000,00 $493.000,00 $544.000,00 $595.000,00
2. Costo de Venta $136.275,80 $190.069,77 $198.916,03 $212.185,43 $225.454,82 $238.724,21
3. Utilidad Bruta (1-2) $217.930,23 $243.083,97 $280.814,57 $318.545,18 $356.275,79
(-) Gastos de ventas $15.024,50 $30.206,97 $30.365,77 $30.525,40 $30.685,87 $30.847,19
(-) Gastos administrativos $69.799,79 $70.166,73 $70.535,59 $70.906,40 $71.279,15 $71.653,87
(-) Gastos financieros $10.349,99 $8.361,20 $6.218,01 $3.908,43 $1.419,56
(-) Depreciacion $18.126,17 $18.126,17 $18.126,17 $18.126,17 $18.126,17
4., Total Gastos $128.849,85 $127.388,72 $125.775,97 $123.999,62 $122.046,78
5. Utilidad antes de impuesto (3-4) $89.080,38 $115.695,25 $155.038,61 $194.545,56 $234.229,01
(-) 15% particip. Trabajadores $13.362,06 $17.354,29 $23.255,79 $29.181,83 $35.134,35
6. Utilidad después de particip. Trabaj. $89.080,38 $115.695,25 $155.038,61 $194.545,56 $234.229,01
() 22% impuesto a la renta $19.597,68 $25.452,95  $34.108,49  $42.800,02 $51.530,38
7. NOPAT (Utilidad Neta) $69.482,69 $90.242,29 $120.930,11 $151.745,54 $182.698,63

Elaborado por: Christian Moncayo
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Tabla 27. Proyeccién del flujo de caja del proyecto.

Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
7. NOPAT (Utilidad Neta) $69.482,69 $90.242,29 $120.930,11 $151.745,54  $182.698,63
(+) Depreciacion $18.126,17 $18.126,17  $18.126,17  $18.126,17 $18.126,17
(-) Inversién inicial -$249.305,00
8. Flujo de caja libre -$249.305,00 $87.608,86 $108.368,46 $139.056,28 $169.871,70  $200.824,79
9. Flujo acumulado -$249.305,00 -$161.696,14  -$53.327,68  $85.728,60 $255.600,30  $456.425,10
Tasa de descuento 7,50%
Valor actual neto (VAN) $283.709,27
Tasa interna de retorno (TIR) 40,16%
Payback period 2,38

Elaborado por: Christian Moncayo

Tabla 28. Proyeccion del flujo de caja del inversionista

Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
7. NOPAT (Utilidad Neta) $69.482,69 $90.242,29 $120.930,11 $151.745,54  $182.698,63
(+) Depreciacion $18.126,17 $18.126,17  $18.126,17  $18.126,17 $18.126,17
(-) Amortizacion $25.618,05 $27.606,84  $29.750,03  $32.059,60 $34.548,48
(-) Inversién inicial -$99.722,00
8. Flujo de caja libre -$99.722,00 $61.990,81 $80.761,62 $109.306,25 $137.812,10  $166.276,32
9. Flujo acumulado -$99.722,00  -$37.731,19 $43.030,43 $152.336,68 $290.148,78  $456.425,10
Tasa de descuento 7,50%
Valor actual neto (VAN) $311.471,38
Tasa interna de retorno (TIR) 80,24%
Payback period 1,61

Elaborado por: Christian Moncayo

En la Tabla 26 se procedi6 a la obtencion de la utilidad neta del ejercicio o NOPAT
se realiza restando la participacion de trabajadores y el impuesto a la renta. Los
resultados evidencian que el negocio comienza a ser rentable a partir del primer
periodo, generando una utilidad de USD 69.482,69.

En la tabla 27 se procedi6é a calcular el flujo de caja libre y el flujo acumulado,
sumando el valor de depreciacién a la utilidad neta de cada periodo y considerando
el valor de la inversion inicial en el periodo cero. A través de este procedimiento se
pudo realizar el célculo de indicadores financieros como el valor actual neto (VAN),

tasa interna de retorno (TIR) y el periodo de recuperacion de la inversion.

En la tabla 28 se procedié a calcular el flujo de caja del inversionista, sumando el
valor de la depreciacion y restando los abonos de la deuda a la utilidad neta de cada

periodo y considerando el valor de capital propio en el periodo cero.
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5.1.8. Viabilidad Financiera

Este punto analiza los indicadores financieros VAN, TIR y el periodo de recuperacion
de la inversién, con la finalidad de determinar la factibilidad financiera del proyecto.

Para asegurar la factibilidad financiera, el proyecto debe contar con un valor actual
neto mayor a cero y una tasa interna de retorno superior a la tasa de descuento. La

tasa de descuento empleada fue de 7,5%.

En resumen con respecto a la viabilidad del proyecto, el VAN es de USD 283.709,27
y la TIR de 40,16%; por tanto, el proyecto es rentable financieramente. El periodo de
recuperacion de la inversién para el proyecto es aproximadamente de dos afios y

cuatro meses.

El inversionista obtendra un VAN USD 311.471,38, una TIR 80,24% lo que significa

gue la inversion sera segura y el periodo de recuperacion sera de 1 afio 6 meses.
5.2. Factibilidad Econdémica

Complementando el andlisis de factibilidad financiera, este apartado exhibe la
factibilidad econdmica del proyecto, que consiste en la identificacion de lo que

produce la implementacion del software en forma de rentabilidad interna.

Previo al analisis de factibilidad econ6mica, es importante identificar los beneficios
gue brinda la implementacion de la gestion documental en las empresas:

(a) Mayor productividad, en forma de eficacia y eficiencia en la busqueda y
recuperacion de documentos y expedientes, ademas del acceso rapido y
seguro a la informacién de la empresa, reduciendo tiempos de busqueda de
informacion y de respuesta.

(b) Ahorro de costes, producto de la reduccidon de los espacios donde es
guardada la documentacion, junto con costos asociados como el archivar,
imprimir, fotocopiar, buscar, entre otros.

(c) Ahorro de tiempo, pues la informacién es mas facil de encontrar y recuperar al
tener toda la documentacién en un solo repositorio, agilizando las tareas
dentro de la organizacion y de respuestas a los clientes. Ademas, se gana

tiempo evitando todo el proceso de archivado de los documentos fisicos.
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(d) Homologacién de actividades, pues en muchas ocasiones una misma tarea
puede ser realizada de diferentes maneras por diferentes personas,
departamentos y, a través de un gestor documental, se pueden unificar los
procedimientos para realizar todas las tareas, y cuantificar los resultados de
dichas tareas.

(e) Mejora en los procesos, ya que la automatizacién de los procesos permite un
mejor control del propio proceso y de los documentos que se generan en
ellos, provocando un aumento de la eficacia del trabajador.

() Movilidad, al presentar una plataforma con plenitud de acceso a la web para
cumplir el requisito de conexién en todo momento y en cualquier lugar, de
modo que sea posible acceder a los documentos desde cualquier dispositivo
conectado a la red.

(g) Preservacion a largo plazo de los documentos electronicos, debido a que la
existencia de esta plataforma supondra que la informacion estara disponible
durante todos los afios de vida del documento a salvo de cambios

tecnoldgicos que se produzcan en ese tiempo.

A partir de estos antecedentes, se procedio a calcular la factibilidad econémica del
proyecto al implementarlo en un cliente. Para ello, se desarroll6 un diagrama
analitico de procesos de una empresa comercializadora de equipos de codmputo y
suministros, con el proceso actual bajo el cual esta empresa entrega su producto o
servicio y el nuevo proceso, incluyendo aspectos como la automatizacion de
actividades, mejoras de procesos, ahorro en tiempos de consulta y busqueda de
documentos y ahorro en suministros. La tabla 27 exhibe el analisis de factibilidad

econdmica del proyecto.

142



Tabla 29. Factibilidad econémica del proyecto para el cliente

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

Diagrama N°. RESUMEN
Obijetivo: Diagramacion del proceso actual de ACTIVIDAD Actual | Propuesta Economia
recepcion y entrega de pedidos Operacion
Proceso: Compras / Ingreso / Entrega / Caja Transporte 8
Lugar: Espera D
Compuesto por: Inspeccion O
Almacenamiento \V4
Gerente de Procesos Tiempo Hrs 32.50 19.43 ~40.22%
Fecha: 3/12/2016 Costo $ $45.16 | $31.70 -29.81%
Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
NUmero de pedidos 1430 1552 1684 1827 1982 2150
Periodo 2018 2019 2020 2021 2022 2023
1. Costo Proceso Actual $64 578.80 $70 456.77 $76 449.23 $82 941.06 $89 977.66 $97 604.42
2. Costo Nuevo Proceso $45 331.00 $49 457.04 $53 663.43 $58 220.36 $63 159.69 $68 513.29
Ahorro (1-2) $19 247.80 $20 999.74 $22 785.80 $24 720.70 $26 817.96 $29 091.13
Inversién Inicial -$17 000.00
Flujo de Efectivo -$17 000.00 $20 999.74 $22 785.80 $24 720.70 $26 817.96 $29 091.13
Flujo acumulado -$17 000.00 $3 999.74 $26 785.54 $51 506.23 $78 324.20 $107 415.33
Tasa de descuento 7.50%
Valor actual neto (VAN) $76 740.56
Tasa interna de retorno (TIR) 129.08%
Payback period 0.82

Elaborado por: Christian Moncayo
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De acuerdo al proceso actual, el tiempo en que la empresa cierra el proceso
por pedido es de 32,50 horas, sin contar con tiempo de espera del
proveedor. Cada proceso a su vez genera un costo de USD 45,16. Por otro
lado, la simulacién del nuevo proceso con la implementacién de la soluciéon
de gestion documental exhibe que la empresa generaria un ahorro de tiempo
en un 40,22% y de costos en un 29,81%. Especificamente, el nuevo tiempo
de proceso es de 19,43 horas y con un costo de USD 31,70 por pedido en el

sistema.

Continuando con el andlisis, el caso exhibe una cantidad de pedidos
proyectados para los siguientes afios con base en los histéricos. La
multiplicacion del numero de pedidos anual por el costo de cada proceso de
pedido da el total de costos del proceso actual y el proceso nuevo con la
implementacion del servicio de gestion documental. La diferencia entre
ambos valores representa el ahorro de costos en el proceso. Este valor no
es Unicamente monetario, sino que representa el nimero de pedidos extra
gque se podrian realizar por el ahorro en tiempo, es decir, bajo estas
caracteristicas, las empresas tendrian capacidad para atender mayor

cantidad de requerimientos o pedidos.

Este ahorro representa el flujo de efectivo econdmico que genera la
implementacion de la gestion documental y la inversion seria el valor a pagar
por el servicio, de USD 17.000,00. Los ratios indican que el Valor Actual
Neto Econdmico es de USD 76.740,56 y la Tasa Interna de Retorno
Econdmica de 129,08%; por tanto, el proyecto es viable econémicamente
por los beneficios que trae consigo. El periodo de recuperacion de la

inversion del cliente es menor a un ano.
5.3. Factibilidad Técnica

El estudio de factibilidad técnica es importante para este tipo de proyectos,
precisamente porque determina si la tecnologia disponible permite la
correcta ejecucion del proyecto. Este analisis debe proveer informacion
sobre las diversas formas de materializar el proyecto, como una estimacion

de los requerimientos de capital, mano de obra y recursos materiales. Estas
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indicaciones permiten generar un equilibrio entre criterios econémicos y

técnicos.

Implicitamente, los rubros considerados en la inversion inicial y los costos
por mano de obra y materiales directos incluyen los requisitos necesarios
para el correcto funcionamiento del proyecto, en este caso, del desarrollo y
comercializacién del software de gestion documental. Los recursos y costos,
en este caso, fueron consultados con expertos que laboran en empresas de

soluciones en tecnologia.

Con respecto a los recursos para el desarrollo del software de gestion
documental, la tabla 17 reportd los rubros de los equipos de cémputo a
adquirir  (hardware). Estos son: (a) servidores que permiten el
almacenamiento y centralizacion de la informacion, (b) UPS que mejoran la
calidad de la energia eléctrica, (c) rack que es la infraestructura sobre la cual
se colocan los servidores y switch, y (d) switch que es el que permite la

conectividad de red.

En términos de software, la misma tabla reporta ciertos rubros: (a) Visual
Team Foundation y (b) el Visual.net, como plataformas donde se
desarrollara la arquitectura y el disefio del software de gestion documental, y

(c) SQL server para el manejo y analisis de bases de datos.

La mano de obra es otro insumo importante en el andlisis de factibilidad
técnica. La tabla 18 reporta la mano de obra relacionada al servicio,
especificamente de: (a) un desarrollador, encargado del disefio y
arquitectura del software de gestiéon documental, (b) un lider de proyecto,
con la experiencia en el disefio de software de gestion documental y la
adaptaciéon a los requerimientos del cliente, (c) un especialista de
infraestructura que analizara la infraestructura Optima necesaria para el
funcionamiento del software y (d) un desarrollador junior, que realizara el

acompafamiento en la implementacion del servicio en todas sus fases.

De igual modo, la tabla 19 exhibe los costos por concepto de materiales
directos que seran adquiridos por la entrega de cada servicio al cliente. Se

ha considerado la adquisicion de un servidor, un switch y un UPS como
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infraestructura, mientras que el software serd entregado por la compafia una

vez desarrollado.

Ademas de la disponibilidad de la tecnologia, otros factores también son
analizados como la durabilidad, operatividad e implicaciones energéticas. En
el primer caso, la infraestructura adquirida para el negocio tiene una vida util
de diez afos, precisamente por su uso a nivel empresarial. Con respecto a la
operatividad, la contratacion de personal capacitado en los campos
especificos de infraestructura y arquitectura de sistemas permitird que el
software funcione plenamente. Por ultimo, las implicaciones energéticas
fueron consideradas con la adquisicion de UPS, que mejoran la calidad de la

energia eléctrica.
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CONCLUSIONES

Los directivos de empresas del pais desconocen mayoritariamente lo
que involucra y los beneficios que trae una adecuada administracion de
la informacion, desde su creacion hasta que el documento se considera
en desuso; por esta razén muchas veces se encuentran frente a
problemas administrativos y legales por la falta de una correcta gestion y
tienen que pagar multas y sanciones cuando se les realiza una auditoria

estatal.

El mercado en la ciudad de Guayaquil presenta una oportunidad en
expansion, puesto que la mayoria de empresas tienen su sede principal
en la ciudad de Quito, ademas que cada vez se incrementa el nUmero de
negocios con interés en contratar externamente el servicio, puesto que al

conocer sobre la propuesta entienden los beneficios que les representa.

El servicio integral que presenta el proyecto contribuye a que las
empresas cumplan con las disposiciones reglamentarias con respecto al
manejo de archivos, implementando una cultura de cero papel y de
conservacion documental, evitando asi que se les presenten multas o
sanciones, ademas de contribuir a la reduccién de costes que presenta

el manejo propio de la informacion.

Se pretende que la implantacién del proyecto genere empleo en el pais,
aportando al crecimiento econdmico y al cambio de la matriz productiva,
al ser una empresa que desarrolle y transforme tecnologia, ya que
cuenta con personal capacitado y partidario de lograr el

perfeccionamiento personal.

La ventaja competitiva de la empresa es ofrecer un servicio integral y
especializado, ya que en el mercado la mayoria de la oferta se enfoca en
s6lo un servicio como digitalizacion o almacenamiento y custodia,
ademas de trabajar bajo un programa informatico estandar al que se le
realizan muy pocas adaptaciones. La propuesta de valor para el cliente
es encontrar en una misma empresa el servicio completo a lo largo de la

vida del documento y soluciones especificas a sus necesidades.
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Contar con personal capacitado y con experiencia permitira ofrecer un
servicio de calidad, que sea cordial y profesional, para lograr la fidelidad
de los clientes.

Con la adquisicion de servidores modernos con ventajosas
caracteristicas posibilitard la oferta de seguridad en el manejo y
almacenamiento de la informacion digital, lo que brindaré confianza en el

cliente.

La creacion de la empresa requerira de una considerable inversion en
equipos e infraestructura, que debera compensarse con la atraccion de
nuevos clientes por parte del equipo comercial de la empresa, por lo que
se debe contar con personal competente y ofrecer incentivos para
mantenerlos motivados, ya que gran parte de las operaciones iniciales

dependera de los resultados de su trabajo.

Para la atraccion de nuevos clientes, no sélo debe existir una campafia
de comunicacion de la marca y servicios de la empresa, sino también de
los beneficios de contar con una adecuada gestion documental, ya que

muchos jefes y directivos desconocen del tema.

La implementacion de DocuStock, empresa de gestién integral
documental, en la ciudad de Guayaquil, favorecerd una nueva oferta
moderna e innovadora para las empresas que deseen reestructurar y
maximizar sus recursos al contar con un manejo eficiente y seguro de la

informacion.
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ANEXOS

Estructura de la encuesta
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
Formato de encuesta

Objetivo: Determinar la factibilidad para la creacion de una empresa que brinde el servicio de
gestion documental en la ciudad de Guayaquil

Informacién béasica

Género: Masculino __ Femenino
Cargo:
Afios de la empresa en el mercado:

Informacion especifica

1. ¢ Conoce de qué se trata un servicio de gestién documental? Si No

2. ¢Con qué relaciona principalmente la frase "Gestion documental"? Marque sélo una
opcion.

Sistema informatico

Centro de almacenamiento fisico

Digitalizacién de documentos

Administracién integral de documentos

Reciclaje y destruccién de archivos

3. La empresa donde trabaja ¢ contrata externamente un servicio de gestion documental?
Si (dirijase a la pregunta 5) No (dirijase a la pregunta siguiente)

4. Si la empresa no cuenta con este servicio, ¢cree usted que contratarlo mejoraria la gestion actual?
Si No

5. ¢La empresa cuenta con un software que permite la administracion digital de los documentos?
Si No

6. ¢ Estaria dispuesto a contratar el servicio de gestion documentada durante los proximos 12 meses?
Si No

Califique del 1 al 5, siendo 1 muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, su percepcion en las siguientes

preguntas:

7. ¢ Qué razones considera mas relevantes para contratar un servicio de gestion documental?

112 |34

- Por falta de conocimiento de la forma adecuada de manejar archivos

- Por cumplimiento de disposiciones legales y tributarias

- Para evitar multas y sanciones estatales

- Por falta de espacio fisico para el almacenamiento de archivo

- Por reducir costos en la implementacion propia de gestion documental

- Por innovacion tecnolégica, encaminada a una cultura de cero papel

- Por recomendacion de terceros
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8. ¢ Qué aspectos valora més al momento de adquirir el servicio?

- Precio accesible

- Seguridad y confidencialidad de informacién
- Sistema informatico eficiente y personalizado
- Respuesta inmediata de solicitudes

- Disponibilidad de servicio técnico

- Almacenamiento seguro de archivos

- Garantias del servicio
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