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RESUMEN

La realizacion de la siguiente propuesta tiene como finalidad la creacion de una empresa
de mensajeria en bicicleta para el centro de Guayaquil, destinada a las empresas y negocios

del sector que tienen necesidades de entrega inmediata de mensajeria o paqueteria.

En Ecuador, la entrega de mensajeria o paqueteria esta practicamente controlada por
empresas como DHL Express o Servientrega que realizan sus envios vehiculos motorizados y

en un tiempo de entrega que podria ser un problema para los interesados en el servicio.

La propuesta tiende a ser ecoldgica para la concienciacion de las empresas que
adquieren el servicio, mejorando su imagen corporativa y de responsabilidad social. En
Guayaquil, no existe este tipo de recepcion y entrega de mensajeria en bicicleta, por lo que

seria una buena oportunidad satisfacer necesidades y de ser pionera del servicio en la ciudad.
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ABSTRACT

The realization of the following proposal is aimed at creating a bicycle courier for
downtown Guayaquil, for companies and business sector in need of immediate delivery or

parcel courier.

In Ecuador the courier or parcel delivery is virtually controlled by companies such as
DHL Express or Servientrega, who normally use motorized vehicles and a delivery time wich

could be a problem for those companies interested in the service.

The proposal would be ecological awareness among service companies acquiring,
improving corporate image and social responsibility. In Guayaquil, there is no reception and
delivery of bicycle messenger, it would be a good opportunity to satisfy needs and be a

pioneer of service in the city.
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INTRODUCCION

El uso de la bicicleta en el mundo es alto, tanto asi que se producen cerca de 100
millones anualmente, tres veces mas que el nimero de automaviles, siendo los paises como
Canada, Alemania, Holanda y China, los que poseen un mayor indice de consumo como
medio de transporte, y dan igual importancia en la planeacion y desarrollo de infraestructura
vial que a buses y automoviles. La bicicleta es un medio de transporte altamente eficiente. En
las discusiones contemporaneas acerca del transporte urbano y el futuro de la sustentabilidad
en este sector, la bicicleta ha ganado una posicion predominante, a la par con temas tan
relevantes como el desarrollo de sistemas de transporte publico de alta capacidad, y la

restriccion del automdvil particular. (Organizacion Mundial de la Salud, 2007).

Estas estadisticas confirman que la bicicleta es un medio de transporte mas conveniente,
no emite CO,, es versatil y veloz, por lo tanto, su uso es conveniente no sélo para movilizarse
sino también para prestar servicios de mensajeria. En este contexto, la creacion de una
empresa de mensajeria que utiliza como medio de transporte la bicicleta, dentro del area
urbana, apunta a resolver los problemas de trafico que cada dia aumentan mas, la emision de
gases toxicos y embotellamientos, disminuyendo la contaminacion del aire y el ruido,

ocasionados por los automotores.

Las bicicletas son consideradas como medios de transporte mas seguros para los
peatones, facilitan los traslados, genera entornos saludables, reduce la congestion vehicular, y
lo més importante no contaminan. Segun las cifras del Gltimo Censo Nacional Economico
determinan que en Guayaquil hay 26 empresas que realizan reparto postal, mientras que otras
60 ofrecen el servicio de mensajeria. Ninguna ofrece el servicio de entrega en bicicletas. Estas

compafiias tienen contratadas a cerca de 933 personas que de un dia a otro -a veces si, a veces
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no-, deben recorrer a pie las calles del casco comercial para distribuir desde un documento

hasta una carta postal. (INEC, 2013)

Este proyecto busca sensibilizar a la comunidad, instituciones publicas y privadas,
pequefias, medianas y grandes empresas, personas naturales y juridicas sobre la necesidad de
iniciar acciones encaminadas a disminuir el impacto del calentamiento global y el cambio
climatico, a través de la oferta de un servicio de mensajeria en bicicleta como una iniciativa

hacia el cambio cultural basada en el desarrollo sostenible.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 27 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

CAPITULO 1

DESCRIPCION DE LA

INVESTIGACION
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1.1 Tema- Titulo

El tema del trabajo de titulacion para la obtencién del Titulo de Ingeniero en Desarrollo
de Negocios Bilingiie es: “Propuesta para la creaciéon de una empresa de servicios de

mensajeria en bicicleta para la zona céntrica de Guayaquil”.

1.2 Justificacion

Este proyecto tiene como finalidad contribuir a la disminucion del CO, en la ciudad de
Guayaquil, mediante la creacion de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta, por
lo tanto sus beneficiarios seran las personas residentes en la ciudad. Se puede decir que el
sistema mas idéneo para la entrega de mensajeria dentro de las ciudades es en bicicleta, ya
qgue puede moverse con mayor facilidad dentro de la ciudad, evitando embotellamientos.
Ademas la bicicleta no tiene emisiones contaminantes, ni produce gases de efecto
invernadero, como lo hacen los vehiculos a combustible, sea diésel o gasolina. La creacion de
este tipo de servicio no sélo que generara puestos de trabajo, sino que a través de su accionar

lograra reducir la emisién de particulas de carbono y por ende el efecto invernadero.

El proposito de este proyecto es crear una empresa de servicio de mensajeria en
bicicleta, que hasta la fecha no se presta en este sector, ofreciendo la entrega inmediata de
documentos y paqueteria liviana en el centro de Guayaquil. Esta propuesta permitira a las
empresas interesadas en ser participe del cambio, siendo reconocidas como ambientalmente

responsables, mejorando su imagen corporativa y conciencia ecoldgica.
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1.3 Planteamiento y delimitacion del tema u objeto de estudio

La creacion de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para el centro de la
ciudad de Guayaquil, nace como una forma de solucion al problema de contaminacion
ambiental y se enmarcara en las herramientas necesarias en el campo de administracion de
empresas. Las areas que se emplearan para el desarrollo del proyecto son: descripcion del
negocio, entorno juridico de la empresa, auditoria de mercado, plan de marketing, plan
operativo y estudio financiero. Como aspecto esta en determinar la factibilidad y elaborar un
plan de negocio en base al estudio realizado con una proyeccion a cinco afos para especificar
su rentabilidad. EIl lapso en el cual se realizo la presente investigacion fue desde febrero de

2013 hasta octubre de 2013.

1.4 Contextualizacion del tema u objeto de estudio

El tema responde a la linea de investigacion “Problemas Ambientales y sus soluciones”,
incluida en el Modelo Pedagdgico Educativo de la Ley Organica de Educacion Superior
(LOES), los dominios del Plan Nacional de Desarrollo, los Estatutos, la Misién y Vision de la
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil y la aprobacion del Sistema de Investigacion y
Desarrollo (SINDE). Uno de los problemas ambientales es la contaminacién que proviene de
los medios de transporte, entre ellos el automovil, y la industria, y que se agrava con los afios
por las emisiones de particulas de CO,, debido a la utilizacion de combustibles fosiles como
carbones para calderas y petréleo para vehiculos. El grado de contaminacion provocada por
los automotores dependera de la clase de combustible empleado, del tipo de motor, del

empleo de catalizadores y de la densidad del trafico.
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Como una forma de solucion a este problema ambiental, los nuevos emprendedores
buscan generar innovadoras formas de negocios, con la vision de mejorar la calidad de vida y
alcanzar un mundo mas saludable, acorde a los tiempos actuales. Se suma esto las iniciativas
de los municipios por aumentar el nimero de ciclistas en diferentes sectores de la urbe,
creando espacios recreativos y ciclovias en fin de mejorar la salud de los habitantes y de
reducir el trafico vehicular. En este contexto, el uso de la bicicleta no sélo contribuye a
reducir la contaminacion y los gases de efecto invernadero, mitigando asi el cambio climatico.
A la vez, sirve para el desplazamiento de personas en forma individualizada, o como

mecanismo de transporte de mensajerias y paqueteria a menor escala.

No es sélo una forma de respetar el medio ambiente, ser mas sostenible, puede ser una
forma de dejar de emitir carbono y de diferenciarse de las empresas de la competencia. Las
empresas que contraten a mensajeros en bicicleta también estaran ayudando a reducir las

emisiones y la contaminacion.

A la rapidez y calidad en el servicio que supone el uso de la bicicleta en el centro
urbano se une un nuevo concepto de entender la ciudad para hacerla mas humana y habitable.
Finalmente, la Constitucion del Ecuador en su Art. 413, manifiesta que el Estado promovera
la eficiencia energética, el desarrollo y uso de practicas y tecnologias ambientalmente limpias
y sanas, asi como de energias renovables, diversificadas, de bajo impacto y que no pongan en
riesgo la soberania alimentaria, el equilibrio ecolégico de los ecosistemas ni el derecho al
agua, es decir, que el uso de las bicicletas como transporte en el servicio de mensajeria es una

tecnologia amigable y sustentada en este cuerpo legal.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 31 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

Evaluar la factibilidad econdmica, teodrica y financiera del servicio de mensajeria en

bicicleta en el centro de Guayaquil.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Analizar el mercado del servicio de mensajeria en la ciudad de Guayaquil, para
determinar la demanda y oferta.

2. Analizar la problematica y beneficios sobre el uso de las bicicletas en las calles
del centro de Guayaquil.

3. Disefar un plan de negocios para la creacion de un servicio de mensajeria en

bicicleta para el centro de Guayaquil.

1.6 Determinacion del método de investigacion y técnica de recogida y analisis de la

informacion.

1.6.1 Método analitico

Utilizado para definir criterios respecto a la informacion recopilada a través de las

fuentes primarias y secundarias, presentadas en una investigacion de mercados, establecer

necesidades del servicio de mensajeria que tienen las empresas localizadas en el centro de la

ciudad de Guayaquil, y las expectativas que tienen del servicio.
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1.6.2 Método deductivo

El método permitira establecer conclusiones del servicio con la informacion que se va
analizar, en relacién a la creacion de la empresa de mensajeria en bicicleta. Para la
elaboracion del estudio de creacidn de la empresa, se ha determinado como unidad de analisis

las empresas que se encuentran ubicadas en el sector céntrico de la ciudad de Guayaquil.

1.6.3 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo.

1.6.3.1 Tipo de estudio

Es descriptivo y de corte transversal, ya que se realizaran investigaciones y
descripciones sobre el tema a estudiar, enfocandose en las necesidades que las empresas
tienen respecto de los servicios de mensajeria en bicicleta, el enfoque se pretende obtener del

estudio los atributos basicos con los que operara la empresa.

1.6.4 Técnica de investigacion

Para la recoleccion de la informaciéon se tomara en consideracion las técnicas de

encuestas a clientes y entrevistas a profundidad.
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1.7 Planteamiento del Fendbmeno Paradigmatico

1.7.1 Planteamiento del Problema

La propuesta para la creacion de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta
para el centro de Guayaquil, nace como un emprendimiento ecologico, que busca en crear
consciencia de qué es posible crear empresas amigables con el ambiente. Si bien es cierto esta
propuesta ha tenido resultados exitosos en paises como México, Espafia, Argentina entre
otros, se espera que en Ecuador sirva para generar cambios no solo a nivel empresarial sino

cultural de la poblacién.

Sumese a esto que el 80% de contaminacién en la ciudad de Guayaquil, se debe en gran
parte al aumento y uso indiscriminado de vehiculos, y en especial, al transporte para la
entrega de mensajeria. El servicio de mensajeria en Guayaquil emplea motos, autos livianos y
camiones, lo que producen contaminacién, ruido y congestion del trafico en la ciudad, como
lo realizan normalmente mensajeros propios o empresas como Servientrega, FedEx, DHL o
Correos del Ecuador. Es importante conocer que el ciclismo ha ido mas alla de la pura aficion
y/o salud, y mundialmente se esta convirtiendo en una herramienta muy 0til de trabajo y a su

vez para reducir el impacto ambiental.

1.8 Fundamentacion Teorica del Trabajo

1.8.1 Marco Referencial

Para tener un conocimiento mas amplio sobre el servicio de mensajeria ecologica, se

han revisado varias experiencias en diversos paises, que servirdn de marco referencial para
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este proyecto. No obstante, los paises mas avanzados inventaron y desarrollaron la bici
mensajeria: Estados Unidos, Noruega, Holanda, Alemania, Inglaterra, Suecia, Suiza,
Finlandia, Dinamarca y Francia, entre otros. (Muerza, 2012) Una forma curiosa de dar a
conocer y promocionar este servicio ecoldgico son los campeonatos de mensajeros en bici.
Hasta la fecha, se han organizado méas de una docena a nivel europeo y mundial. En Espafia
comenzaban su andadura en 2009 con el primer campeonato ibérico, celebrado en la
Universidad Autonoma de Madrid (UAM). En estos concursos se simula un entorno urbano
en el que sus participantes tienen que hacer las entregas en el menor tiempo posible. (Muerza,

2012)

1.8.2 Marco Tedrico

Segun Jacques Horovitz en su teoria de la diferenciacion a través del servicio al cliente, centra
la atencion en como competir a través del servicio y como mejorar la satisfaccion de los
clientes, haciendo énfasis en el servicio como estrategia diferenciadora, desde los programas
de fidelizacion de clientes, hasta la creacion de cultura de servicio. (Quifiones & Aldana de

Vega, 2007)

Las investigaciones demuestran que aproximadamente 91% de los clientes que quedan
insatisfechos con los productos o servicios de una compafia no volveran a comprar en ese
establecimiento. Para colmo los clientes insatisfechos les cuentan en promedio a 8 0 16

personas sobre su experiencia negativa. (Rokes & Nufez Herrejon, 2003)

El desarrollo eficiente de las funciones de distribucion por parte de los intermediarios provoca
que los consumidores también se beneficien de su existencia. El resultado de sus funciones se

hace evidente cuando los consumidores disponen de los bienes y servicios que desean cuando

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 35 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

lo desean, donde los desean y en forma en la que los desea. De manera mas concreta, los
canales de distribucion aportan valor a los consumidores finales a través de cuatro tipos de

utilidad: de tiempo, de lugar, de forma y de posesion. (Ardura, 2006)

La mensajeria implica un desplazamiento circular. Los primeros servicios de mensajeria no
tardarian en aparecer una vez implantado el modo de vida sedentario. La esencia de estos
servicios consiste en desplazamientos por encargo de otro, es decir, no para satisfacer la

necesidad de quien los realiza sino la de quien los utiliza. (Escalona, 2004)

En los primeros tiempos, solo podian utilizar mensajeros los gobernantes y quienes estaban a

su servicio. Los mensajeros eran destacados servidores del poder. (Escalona, 2004)

Mensajeros también conocidos como mensajeros en bicicleta 0 mensajeros del ciclo - estan
recogiendo y entregando articulos en bicicleta. Estas empresas se encuentran con mayor
frecuencia en los distritos comerciales centrales o en las areas de la zona metropolitana. Es
muy probable, que trabajen a pequefia escala, realicen la recogida de paquetes y los

distribuyan rapidamente por toda la ciudad. (Maes & Vanelslander, 2000)

Los servicios de mensajeria urbana en bicicleta son comunes en las ciudades mas grandes del
mundo. Las bicicletas son comunes en las ciudades, mas rapidamente que los vehiculos

motorizados y a un costo mas bajo. (Santamaria, Bastien , & Wittersheim, 2008)

Con la llegada de la primera crisis petrolera y econdémica en 1973, hubo mucha presion y
necesidad de apoyar y facilitar, nuevamente, el uso masivo de la bicicleta en Holanda y la
transformacion de la politica nacional de transporte. Fue en esta época que el estado y la

mayoria aplastante del pueblo, llegaron a materializar las infraestructuras y con ello a

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 36 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

usufructuar de todos los beneficios del uso de la bicicleta como una forma de transporte
masivo. No sélo llegaron a ser menos dependientes del petrdleo y el mercado internacional,

sino también hubo cambios positivos en la calidad de vida de los habitantes. (Velandia, 2008)

Entre las empresas de couriers, pueden transportar una gran variedad de articulos, de cosas
que no se pudieron enviar por medios digitales para las cosas que podrian ser facilmente
enviados por correo electronico o enviar sin el aire de importancia que se concede a una
entrega de mensajeria urgente. La innovacion tecnoldgica se reduciria significativamente la

demanda de entrega de paquetes en el mismo dia. (Maes & Vanelslander, 2000)

Con el aumento de los volumenes de diarios, la reorganizacion de una red de distribucion en
forma de estrella en la ciudad podria ser necesaria. Un nimero de ciclistas, perteneciente a
una empresa que emplea varios ciclistas, podria entonces ser asignado una parte de la ciudad.
Los ciclistas no estan activos en toda la ciudad, ellos necesitan un lugar de almacenamiento

pequefio donde los paquetes puedan ser intercambiados. (Maes & Vanelslander, 2000)

A finales de Agosto de 2013 el gobierno ecuatoriano con cooperacion del Ministro de
Industrias y Productividad (MIPRO) ha empleado un plan para que las bicicletas que
actualmente se producen con materiales no mayor del 20% ecuatorianas, aumenten la
productividad a un estimado del 90% para el siguiente afio, y donde invertira
aproximadamente 2 millones de dolares para el financiamiento en el sector privado, para

pasar de ser ensambladores a fabricantes. (El Ciudadano, 2013)

A la vez, la Constitucion Politica del Ecuador aprobada en el afio 2008, estimula una serie de
articulos que ponen en rigor el derecho a vivir en un ambiente sano, y con una movilidad

acorde con el ambiente en donde estan:
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Promover la creacion de empresas afines al ecosistema, en el Art 71, en su tercer inciso
manifiesta que el Estado incentivara a las personas naturales y juridicas, y a los colectivos,
para que protejan la naturaleza, y promovera el respeto a todos los elementos que forman un

ecosistema. (Constitucion del Ecuador, 2008).

De igual forma en el Articulo 278, en el numeral 2, se manifiesta que para la consecucion del
buen vivir, a las personas y las colectividades, y sus diversas formas organizativas les
corresponde, producir, intercambiar y consumir bienes y servicios con responsabilidad social
y ambiental. Por lo tanto, esto asegura la promocion de la propuesta. (Constitucion del

Ecuador, 2008).

En 1982, bajo el mando de Fred Smith, FedEx decidié cambiar su estrategia por la de la
entrega inmediata de paqueteria. A fin de comunicar su nuevo servicio y valor, lanzé una
campana publicitaria con el lema “Para que llegue ya”. Este eslogan tuvo tan répido
resonancia entre la gente que FedEx se volvio la principal compafiia de entrega inmediata de

paqueteria de manera casi inmediata. (Luntz, 2012)

Segun Don Sheehan, (2003) en el libro de Céllese y Venda recomienda a los vendedores
enviar siempre la correspondencia por entrega inmediata y comenta que la rapidez es esencial.
Agrega por lo Gltimo que las cartas enviadas por entrega inmediata y los pequefios obsequios

contribuyen a crear una imagen favorable ante el comprador.

Pocos métodos para reducir las emisiones de carbon son tan efectivos, como el sustituir el
automovil por la bicicleta en los viajes cortos. La bicicleta es una maravilla de la ingenieria en
términos de eficiencia. Una inversion en trece kilogramos (veinte libras) de metal y caucho,

aumenta la eficiencia en la movilidad de una persona por un factor de tres. Un automavil en
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comparacion, resulta muy ineficiente, pues requiere uno a dos toneladas de materiales para

transportar en ocasiones tan solo una persona. ( Santamaria, Bosa, & Wittersheim, 2008)

Muchas ciudades estan volviendo a la bicicleta para numerosos usos. En los Estados Unidos,
mas del 80% del personal del departamento de policia, que atienden poblaciones entre 50.000
y 249.999 habitantes y el 96% de aquellos que atienden poblaciones con mas de 250.000
habitantes, ahora tienen patrullajes rutinarios en bicicleta. Los agentes de policia en bicicleta
son mas productivos en las ciudades, particularmente porque tienen mayor movilidad y
pueden llegar al sitio del accidente o el crimen mas rapida y silenciosamente que los oficiales

en carro. (Santamaria, Bastien , & Wittersheim, Luchas indigenas, 2008).

En Guayaquil un grupo de 22 policias recorre diversos puntos de la ciudad en bicicleta, para
velar por la tranquilidad. La iniciativa de tener uniformados rondando las calles en un
transporte no tradicional se dio en Manta, en 2011. Los gendarmes fueron instruidos para

utilizar sus vehiculos como medio de defensa. (El Telégrafo, 2013)

La contaminacion atmosférica de las ciudades del pais es critica. Esta es silenciosa y solo se
hace evidente cuando aumenta afectando la salud de las personas, en especial, en las vias
respiratorias. Es generada por fuentes fijas (industrias que tienen procesos de combustion) y

fuentes maéviles vehiculos (autos, aviones y buques). (El Telégrafo, 2012)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2011), la contaminacion ambiental en

cifras de calidad del aire y salud son las siguientes:

e La contaminacion atmosférica constituye un riesgo medioambiental para la salud y se
estima que causa alrededor de dos millones de muertes prematuras al afio en todo el

mundo.
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Cuanto menor sea la contaminacion atmosférica de una ciudad, mejor sera la salud
respiratoria (a corto y largo plazo) y cardiovascular de su poblacion.

Se calcula que la contaminacion del aire de interiores causa aproximadamente dos
millones de muertes prematuras, la mayoria en los paises en desarrollo. Casi la mitad
de esas muertes se deben a neumonias en menores de cinco afios.

Se calcula que la contaminacién atmosférica urbana causa en todo el mundo 1,3
millones de muertes al afio, que afectan de forma desproporcionada a quienes viven en
paises de ingresos medios.

La exposicion a los contaminantes atmosféricos estd en gran medida fuera del control
personal y requiere medidas de las autoridades publicas a nivel nacional, regional e
internacional.

Las guias de calidad del aire de la OMS constituyen el andlisis mas consensuado y
actualizado sobre los efectos de la contaminacion en la salud, y recogen los
parametros de calidad del aire que se recomiendan para reducir de modo significativo
los riesgos sanitarios. Dichas Guias sefialan que una reduccion de la contaminacion
por particulas (PM10) de 70 a 20 microgramos por metro cubico permite reducir en

aproximadamente un 15% las muertes relacionadas con la calidad del aire.

Guayaquil soporta un estrangulamiento permanente a causa de un transito vehicular. Sus

calles reciben a diario mas de 350 mil vehiculos, cuando solo tiene 145 mil hectareas de

espacios, 12 800 intersecciones, unos 2 530 vigilantes de transito y un deficitario y no

regulado sistema de semaforizacion (1 500 semaforos). (Diario Hoy, 2012)
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La bicicleta, una forma de transporte personal, tiene muchos atractivos. Alivia la congestion,
reduce la polucion del aire, reduce la obesidad, aumenta el estado fisico, no emite el didxido
de carbono que perturba el ambiente, y tiene un precio accesible para los billones de personas
que no pueden comprar un automavil. Las bicicletas aumentan la movilidad, mientras reducen
la congestion y la cantidad de areas pavimentadas. Seis bicicletas pueden caber en el espacio
de via usado por un carro. En el parqueo, la ventaja es ain mayor, veinte bicicletas ocupan el

espacio requerido para parquear un carro. (Brown, 2008)

1.8.3 Marco Conceptual

Administracion: Ya desde los albores de la humanidad el hombre en su quehacer diario
aplico los conceptos puros de la administracion, aprendio a administrar su tiempo, sus fuerzas
y los recursos que la vida silvestre le ofrecia. EI homo sapiens, recoge toda esa experiencia y

la aplica a su vida diaria; en forma empirica. (Varon, 2010)

Calidad del servicio.- Es el grado en que el servicio llena las expectativas del cliente,

aquella caracteristica del servicio capaz de satisfacer las necesidades del cliente.

Costo competitivo.- Es el valor que el cliente paga por el servicio, el que debe estar
acorde a los del mercado, la diferencia con los demas, es el valor agregado que cada empresa

ofrece a sus clientes.

Courier: Es un servicio de entrega de paquetes y/o documentos de un peso limitado que

puede ser enviado ya sea localmente o internacionalmente a un determinado costo.
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Emprendedor: Es una persona con capacidad de crear, innovar y resolver problemas de

una empresa responsablemente.

Horario flexible.- Disponibilidad para el cambio de horario, la empresa que presta el

servicio debera adecuarse a los requerimientos del cliente.

Innovacidén: Surge por que las empresas necesitan crecer y desarrollarse y mas en el
mundo competitivo de hoy, se requiere que haya nuevos productos o servicios para satisfacer

un conglomerado exigente de bienes de alta calidad.

Mensajeria: En sentido general es el mensaje 0 paquete en si que se envia a través de
un emisor que puede ser una persona o un medio de comunicacion, para que este llegue al

receptor.

Oportunidad.- Un servicio que se caracterice por prestarlo en el momento en el que el

cliente lo requiera.

Organizacion: Entendida como un ente econdmico, que produce, transforma vy

comercializa bienes y/o servicios.

Paquete: Es un embalaje no mayor a 10 kilos donde se especifica el nombre y direccion
del destinatario. Tiene como fin ser enviado a través de servicios de courier o de entrega

express.

Puntualidad.- El personal operativo encargados de brindar el servicio debera iniciar

sus labores a la hora pactada, conforme lo requiera el cliente.
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1.8.4 Marco Legal

La Constitucion Politica del Ecuador aprobada en el afio 2008, estimula una serie de
articulos que ponen en rigor el derecho a vivir en un ambiente sano, y con una movilidad
acorde con el ambiente en donde estdn. Promover la creacion de empresas afines al
ecosistema, en el Art 71, en su tercer inciso manifiesta que el Estado incentivara a las
personas naturales y juridicas, y a los colectivos, para que protejan la naturaleza, y promovera
el respeto a todos los elementos que forman un ecosistema. (Constitucion del Ecuador, 2008).
De igual forma en el Articulo 278, en el numeral dos, se manifiesta que para la consecucion
del buen vivir, a las personas y las colectividades, y sus diversas formas organizativas les
corresponde, producir, intercambiar y consumir bienes y servicios con responsabilidad social
y ambiental. Por lo tanto, esto asegura la promocion de la propuesta. (Constitucion del
Ecuador, 2008). Las leyes, normas y entidades que se vinculan al siguiente proyecto se

detallan a continuacioén:

Ley de Compafiias.

Ley de Propiedad Intelectual.

Ley de Régimen Tributario Interno y en su Reglamento.
Ley de trénsito

Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Cadigo Penal.

Cadigo Civil.

Cadigo de Trabajo.

Superintendencia de Compafiias

Servicio de Rentas Internas

IESS.

Registro Mercantil

Camara de Comercio
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1.8.5 Marco Logico

Tabla 1 Marco Légico

Enunciados

Indicadores

Medios
verificacion

de Supuestos

FIN

Mejorar el uso de la bicicleta

Tres actividades de venta

Empresas e instituciones

como medio de transporte del servicio de NBC|Informes solicitan el servicio de
P y Messenger mensajeria

apoyo a las propuestas por un

buen vivir.

PROPOSITO

L Estudio de mercado, - Lo

Lograr la creaciéon de una|Proceso de empresa . Servicio Mensajeria en
- . plan de negocios y|,. . .

empresa de  servicio  de|implementado bicicleta implementado.

mensajeria en bicicleta en la
ciudad de Guayaquil.

estudio financiero

COMPONENTES

Indicadores

Medios
verificacion

de Supuestos

Analizar el mercado del servicio
de mensajeria en la ciudad de
Guayaquil, para determinar la
demanda y oferta.

Realizar una entrevista a
profundidad.

Interés por el servicio de

Encuesta realizada o L
mensajeria en bicicleta.

Disefiar un plan de negocios para
la creacion de un servicio de
mensajeria en bicicleta para la
ciudad de Guayaquil, para
contribuir con un ambiente méas
sano

Plan de trabajo realizado

Plan de negocios de
servicio NBC Messenger
aprobado.

Informe de plan de
negocios.

Evaluar la factibilidad

econdmica y financiera del | Recopilacion de proformas . - .
o o L Informe de estudio | Servicio de mensajeria

servicio de mensajeria en|y proyeccion de venta del | . . L ;

- ? 7 financiero en bicicleta es factible.

bicicleta para la ciudad de |servicio

Guayagquil.

ACTIVIDADES

Indicadores

Medios de verificacion

1.1 Determinar la demanda y
oferta del servicio de mensajeria

Presentacion de resultados

2.1 Elaborar plan de
organizacion de la empresa NBC
Messenger

Realizar mision, vision,
organigrama, valores.

2.2 Elaborar estudio técnico de
la empresa NBC Messenger

Realizar plan de marketing

Plan de negocios elaborado

3.1 Elaboracion de balances y
flujo de caja

Balance y flujo de caja
elaborados.

3.2 Recopilacion de datos de
gastos y costos

Recoleccidn de proformas.

3.3 Andlisis de factibilidad

financiera

Elaborar TIR, VAN, Punto
equilibrio

Estudio financiero elaborado

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo

Elaborado por: Ricardo Nufiez del Arco
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1.9 Formulacion de las preguntas de la investigacion

1. ¢Es factible la creacion de un servicio de mensajeria en bicicleta?
2. ¢Cudles son las ventajas del uso de la bicicleta?
3. ¢Cuales son los inconvenientes del uso de bicicleta como medio de transporte?

4. ¢Tendrd acogida en el mercado local de mensajeria el servicio de mensajeria en
bicicleta?

5. ¢Cudl es el impacto econémico de una empresa un servicio de mensajeria en bicicleta?
6. ¢Qué equipos y elementos necesitara la empresa para operar?

7. ¢Cudles son las estrategias de marketing que se aplicaran?

8. ¢Cuales son los requerimientos legales para que pueda operar?

9. ¢Cual serd el costo por servicio de mensajeria?

10. ¢ Cual es la rentabilidad del negocio?

11. ;En qué tiempo recuperara la inversion los accionistas?
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1.10 Cronograma

Tabla 2 Cronograma

ACTIVIDADES

Junio

Julio

agosto

Septiembre

Planteamiento y desarrollo de negocio

Recoleccioén de informacién

Elaboracion de estudio de mercado

Elaboracién de plan organizacional

Elaboracion de Plan de marketing

elaboracion de plan financiero

Reunién con tutor

Correccion de informe final

Elaborador por: Ricardo Nufiez del Arco
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CAPITULO 2

DESCRIPCION DEL

NEGOCIO
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2.1 Analisis de la oportunidad

Dado los avances en tecnologia y las comunicaciones, el servicio de mensajeria tendera
a desaparecer, permaneciendo sélo empresas muy especializadas. Las mas preparadas
evolucionaran hacia la logistica; las mas débiles desapareceran. EIl negocio de mensajeria en
bicicleta es una gran oportunidad, debido a su gran diferencia con las empresas mas populares
como DHL o Servientrega que entregan los documentos o paquetes en un tiempo no menor de
24 horas. La inversion inicial es muy baja al igual que sus costos en el envio, siendo muy

conveniente para los pequefios inversionistas.

La competencia directa no usa servicios eco-amigables por lo que es muy factible que
los clientes tengan preferencias en el servicio. Las amenazas de la politica ecuatoriana sobre
la eliminacion del subsidio a los combustibles, son ventajas a futuro para esta propuesta,
donde la competencia tendrd que aumentar los precios para no perder o mantener la
rentabilidad esperada. Juan Godino, director de West Fargo, puntualiza: “Es un sector muy
competitivo en el que para sobrevivir hay que adaptarse a las necesidades de cada cliente. Las
posibilidades de diversificacion son ilimitadas”. (2008) “Con la aparicion de Internet y del
fax ha habido una pérdida real en el negocio de la mensajeria. A cambio, han surgido nuevos

mercados como la paqueteria, paqueteria urgente, nacional e internacional”, comenta Godino.

Una de las oportunidades que brinda este servicio, pasa por ofrecer un valor afiadido a la
clientela. Por ejemplo, ademés de entregar un paquete-documentacion, se puede preparar la
entrega a gusto del cliente, ademéas de valor ambiental agregado basado en su interés por
conservar el planeta y disminuir la contaminacion, en especial el CO,, abre la oportunidad
para que nuevos negocios tomen ventaja del mercado, entre ellos el servicio de mensajeria

realizado en bicicleta
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Entre los inconvenientes que puede presentar este tipo de iniciativa son las grandes
distancias, ya que no se cobraran valores adicionales por los kilometros recorridos y el
cansancio podria perjudicar mas a los mensajeros. Sin embargo, mas son las ventajas que
desventajas, por lo que se considera como un emprendimiento de alto resultado e impacto, ya
que no solo generard empleo, sino que ademas contribuye con un ambiente saludable, razones

importantes para ser aprovechadas.

2.1.1 Descripcion de la idea de negocio

NBC Messenger Es una empresa de mensajeria eficiente, amigable con el medio
ambiente, que realiza envios dentro de un sector establecido para cumplir el objetivo de
recepcion y entrega, que demanda el uso de este servicio para la satisfaccion de necesidades

de empresas que no cuentan con tiempo y/o personal.

NBC Messenger va dirigida a todas aquellas empresas guayaquilefias que necesitan
enviar, recoger o realizar cualquier movilizacion rapida, urgente y eficaz, que pueden ser

documentos, mercaderia o paqueteria.

El mercado a donde apunta NBC Messenger son las grandes y medianas empresas como
son los supermercados, farmacias, consultorios privados, clinicas, hoteles, empresas de

publicidad, papelerias, laboratorios, etc.

2.1.2 Descripcion de la Idea de Producto o Servicio

NBC Messenger se enfoca basicamente en la transportacion de la documentacion y

paqueteria liviana, conociendo que la bicicleta como medio de transporte no produce de CO..
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NBC Messenger garantiza a sus clientes la recogida y entrega en menos de 45 minutos,
con un trato personalizado y de calidad, proporcionando comodidad, rapidez y seguridad para
los envios. El costo del servicio es econdémico. Ayuda el medio ambiente, ya que no
contamina, obteniendo beneficios fiscales para nuestros clientes que apoyan la

responsabilidad empresarial al emplear una empresa ecologica.

NBC Messenger contara con tres servicios basicos:

Servicio urgente, que se entrega en menos de una hora.

Servicio mismo dia, que se recoge el paquete y se entrega en el mismo dia.

Servicio personalizado, que se entrega a una hora determinada por el cliente.

2.1.3 Mision, Vision y Valores de la Empresa

Mision: Brindar un servicio de mensajeria en bicicleta, como una alternativa a la
mensajeria tradicional, no emitiendo CO2 y ofreciendo a las empresas un servicio ecoldgico,

rapido y seguro.

Vision: Ser la primera opcion para los envios de mensajeria y paqueteria para las

empresas del sector.

Valores de Trabajo

Cumplimiento: Garantizar el envio con el compromiso de llevar siempre el paquete a su

respectivo receptor.
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Espiritu de equipo: Brindarse estrecho apoyo entre los ciclistas y los vendedores.

Innovacidn: Crea servicios amigables con el ambiente con valor agregado e innovador.

Profesionalismo: Llegar a todos los puntos establecidos para la entrega en el tiempo estimado

y el paquete intacto.

Esfuerzo: El esfuerzo fisico es muy importante para mantenerse con la energia durante los
horarios de trabajo para los ciclistas, pero a la vez se debe impedir el agotamiento psicoldgico

de todos los miembros de la empresa.

Honestidad: Llevar esa honestidad pensando siempre en el beneficio del cliente.

Responsabilidad: El personal debe ser el Gnico responsable en que el pedido llegue a las

manos del receptor.

2.2 Objetivos de la Empresa

2.2.1 Objetivo General

Satisfacer la necesidad del cliente, garantizando la entrega del documento o paquete de

una manera eficaz, y a su eleccion pensando siendo responsable con el medio ambiente.
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2.2.2 Objetivos Especificos

1. Aumentar las ventas por envios anuales en un 10%.

2. Lograr una participacion de mercado del 10% para el segundo semestre del primer

afo.

3. Elevar el nimero de clientes en un 10% para comienzos del segundo afio.

4. Agregar a la empresa tres nuevos mensajeros a partir del cuarto afio.

2.3 Estructura Organizacional

2.3.1 Organigrama

Figura 1 Organigrama de NBC Messenger

Cargos: Encargado de |a
Departamente de parte contable
Recursos Humanos,

gerente financiero.

Gerente General

A
Asistente de Jefe de logistica| Cargo: Responsable
Gerencia de los mensajeros y
la logistica. Gerente
de Marketing
Encagados de
Mensajeros realizar el envio.

Elaborado por: Ricardo Nufiez del Arco
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2.3.2 Desarrollo de Cargos y Perfiles por Competencias

Gerente/Administrador: Persona que haya obtenido minimo un titulo de tercer nivel en
carrera de administracion, marketing o afines, mayor de 25 afios, con minimo dos afios de

experiencia en empresas de servicio al cliente.

Asistente de Gerencia: Estudiante egresado curse los ultimos afios en la universidad en
carrera de administracion de empresas o similares, mayor de 20 afios, con experiencia minima

de un afno en servicio al cliente.

Jefe de Operaciones y Logistica: Egresado o Titulado en carreras administrativas,

experiencia minima de un afio.

Ciclistas/Mensajeros: Bachiller, mayor de 18 afos, con habilidades de ciclista,

conocimientos sobre normas de transito, buen estado fisico, habilidades sociales.

2.3.3 Manual de Funciones

Tabla 3 Manual de Funciones

CARGO NIVEL INTERACCIONES | RESPONSABILIDADES

Resolver los Problemas de clientes y

empleados

Manejar el Area de Cobranza

Gerente/ o i Supervisar el manejo de la Empresa
Primario Todas las Areas

Administrador Verificar el cumplimiento de todas
las politicas, procedimientos y

normas de seguridad de la empresa

Encargarse de Aumentar las ventas
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con Planes de Marketing

Asistente

Gerencia

de

Secundario

Todas las Areas

Ayudante de tramites, ventas y

compras de la empresa

Informe de las actividades realizadas
durante el dia

Informar a las demas areas las

decisiones de Gerencia

Area de Informacién

Verificar e Informar sobre las rutas a

desplazarse el Mensajero

Atender las necesidades de clientes

que se acerquen a la empresa

Area de Mensajeria

Recibimiento de Ilamadas, fax y

correos electrénicos de los clientes

Apuntar los requerimientos de la

entrega

Informar al Jefe de Mensajeros en

detalle de la entrega

Realizar llamadas para promocion
de la empresa a diferentes

instituciones

Jefe

Mensajeria

de

Primario

Todas las Areas

Dar la orden a los mensajeros de

cémo llegar al punto de entrega

Encargarse de la  logistica.

Seguimiento de las entregas

Constatar que la el envio haya sido

entregado

Analizar el rendimiento de los

mensajeros

Informar a la asistente de gerencia
sobre la  disponibilidad  de

mensajeros
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Llevar el paquete al sitio correcto

Promocionar la empresa recorriendo

o toda el area asignada
Ciclistas/

Secundario | Todas las Areas Serd responsable de todas sus

Mensajeros ) )
herramientas de trabajo

Advertir novedades de entrega al

departamento de mensajeria

Elaborado por: Autor

Los servicios contables, pago de ndmina, utilidades e impuestos se encargara el gerente
general. En relacion a los derechos de los trabajadores, estos son: derecho a su salario, pago

de utilidades al cierre del afio fiscal y pago de seguro social.
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CAPITULO 3

ENTORNO JURIDICO DE

LA EMPRESA
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3.1 Aspecto societario de la empresa

3.1.1 Generalidades

La compaiiia tendra como nombre “NBC Messenger S.A.” siendo una empresa de
recepcion y envio. La entrega es personal y lo cual se definird el tiempo de la entrega
dependiendo de la distancia recorrida en la cual el ciclista se guiara por medio de un mapa
incorporado en la bicicleta y teniendo en consideracion que el encargado (trabajador) debera

ser entrenado y conocer al menos las principales calles del centro de la ciudad de Guayaquil.

La entrega se la realiza una vez que el cliente se ponga en contacto con la empresa,
luego se registrara a la persona y donde se pedira todo acerca del encargo, domicilio (punto de
entrega) a la persona o compariia a cual va a ser remitida y el costo. Se tiene estimado que la
entrega se la realice de acuerdo al tiempo ya planificado, en caso de que la mercaderia no

Ilegue a tiempo el cliente no tendra que pagar por el servicio.

La compafiia en su objeto social podra dedicarse a intervenir en los siguientes aspectos:

a. Servicios de mercancias por carretera con cualquier vehiculo y carga, mensajeria,
compra/venta al por mayor y menor, reparacion y mantenimiento, pagos, cobros,
intermediacién de servicios, atender la prestacion y/o administracion de otros servicios
publicos o privados de traslados.

b. Disefio, fabricacion, importacion, exportacion y alquiler de bicicletas, creacion de eventos.

c. Realizacion de actividades por Internet.
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El tiempo estimado de la duracion de la compafia serd establecida por veinte afios
contados a partir de la fecha de inscripcion del contrato en el Registro Mercantil. Este podra
prorrogarse por decision de la Junta de Accionistas; la compafiia podra disolverse antes del

plazo sefialado en los estatutos, en la forma y condiciones sefialados en la Ley de Compafiias.

Respecto a la representacion legal, judicial y extrajudicial de la compaiiia lo ejercera el
representante legal, quien tendra el derecho de realizar todas las operaciones inherentes al

objeto de la sociedad en lo cual tendrd un nombramiento cuya duracion sea de dos afios.

El gobierno de la compaiiia estara comandada por la Junta General de Accionistas como
organo supremo, a cargo del gerente administrador. La junta ordinaria se la llevara a cabo
dentro de los primeros tres meses del afio, donde se presentaran los balances correspondientes
para el pago de impuestos y donde las utilidades se las presentaran a los accionistas que

tomaran decision sobre su inversion o reparticion.

3.1.2 Fundacion de la Empresa

La empresa se constituird como Sociedad Anénima S.A. por lo cual tendré el nombre de
NBC Messenger S.A., es conocido que la sociedad andnima se caracteriza por ser una
sociedad de capitales, es por ello que estarad representado por acciones. La compafiia podra
aceptar accionistas si se da el caso, a la vez que los accionistas ya instalados pueden aportar

sin restricciones.
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3.1.3 Capital Social, Acciones y Participaciones

El capital social de la compafiia sera de USD 1000,00 aportados por dos accionistas. Se
repartiran mil acciones a un costo de un dolar cada una. La Junta de Accionistas Ordinarias
debe reunirse por lo menos una vez al afio, donde se decide el destino de las utilidades. Las
acciones seran enumeradas del 0001 al 1000. La suscripcion de las acciones se las dividira en

70% y 30% por accionista y se presentara de la siguiente manera:

Tabla 4 Accionistas y porcentaje de aportacion

Accionistas Porcentaje de aportacion |  Acciones
Ricardo Nufiez del Arco 70% 700
Alonso Mena Céceres 30% 300

Elaborado por: Autor

3.1.4 Junta General de Accionistas y-0 Socios

La Junta General de Accionistas es el maximo érgano de la empresa, en el cual llevaran
a cabo la deliberacion de los problemas internos y externos de la empresa, donde una vez
armado el quérum se decidira por mayoria de votos y acciones es decir el cincuenta mas uno.
La junta también se encargara de elegir al gerente de la compafiia que a la vez sera el
representante legal. En caso de que no se haya emitido los titulos de acciones a los
accionistas, debido a una deuda en porcentaje, y desea negociar sus acciones, se emitiran

certificados provisionales, en la cual se puede negociar la deuda.
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3.2 Aspecto Laboral de la Empresa

3.2.1 Generalidades

La empresa se regula por las directrices del Codigo de Trabajo. Se debera conocer la
identidad del empleado que trabajara en la compafiia tal como nombres, apellidos, cédula de
identidad para el conocimiento general. Al igual se debe tener en consideracion el tiempo que
trabajara en la empresa y el tipo de contrato que se acordard. Asi mismo el salario que
percibira, forma de pago y el tiempo de la jornada. Se tendrd en consideracion todos los

derechos laborales que se sustenta en el codigo de trabajo

3.2.2 Mandato Constituyente

De acuerdo a lo establecido por el pleno constituyente por mandato, la compaiiia “NBC
Messenger S.A.” debera tener en consideracion la eliminacion y prohibicion de la
tercerizacion, intermediacién laboral, contratacion laboral por horas y cualquier forma de

precarizacion de la relaciones de trabajo.

3.2.3 Tipos de Contrato de Trabajo

En la compafia de NBC Messenger S.A. el contrato de trabajo sera expreso, es decir
gue se contratard a través de documentos que sustenten al empleado la vinculacion con la

empresa. A continuacién se definiran los siguientes tipos de contrato de la compafiia:
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Contrato de tiempo indefinido: Art. 14.- Establece un afio como minimo de duracion, de
todo contrato por tiempo fijo o por tiempo indefinido, que celebren los trabajadores con

empresas o0 empleadores en general. (Cddigo del trabajo, 2013)

Contrato eventual: Art. 17.- Son contratos eventuales aquellos que se realizan para satisfacer
exigencias circunstanciales del empleador, tales como reemplazo de personal que se encuentra
ausente por vacaciones, licencia, enfermedad, maternidad y situaciones similares. También se
podran celebrar contratos eventuales para atender una mayor demanda de produccién o

servicios en actividad habituales del empleador. (Cédigo del trabajo, 2013)

Contrato ocasional: Art. 17.- Son aquellos cuyo objeto es la atencion de necesidades
emergentes o extraordinarias, nos vinculadas con la actividad habitual del empleador, y cuya

duracion no excedera de treinta dias en un afio. (Codigo del trabajo, 2013)

Contrato a prueba: Art. 15.- Cuando se celebre por primera vez este contrato, podra
sefialarse un tiempo de prueba, de duracion maxima de noventa dias. Vencido este plazo
automaticamente se entenderd que continda en vigencia por el tiempo que faltare para

completar el afio. (Codigo del trabajo, 2013)

3.2.4 Obligaciones del empleador

Entre las treinta y cinco obligaciones del empleador creadas por el codigo de trabajo, las mas

importantes en consideracion de la empresa son las siguientes:

e Pagar las cantidades correspondientes en los terminos de contrato.

¢ Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo.
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3.25

Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de
palabra o de obra.

Atender las reclamaciones de los trabajadores.

Facilitar la inspeccion y vigilancia que las autoridades practiquen en los locales de
trabajo.

Pagar al trabajador reemplazante una remuneracién no inferior a la bésica que
corresponda al reemplazado.

Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde el

primer dia de labores. (Codigo de trabajo, 2013)

Décimo Tercera y Décimo Cuarta Remuneracion

Para el pago de las décimo tercera y cuarta remuneracion, se regiran a las fechas

determinadas en el Codigo de Trabajo que son: 24 de diciembre para el pago maximo del

décimo tercer sueldo equivalente a la doceava parte de las remuneraciones percibidas durante

al afo laboral. El décimo cuarto sueldo es igual a un salario minimo es decir $318, este pago

se efectuara hasta fecha limite 15 de abril, este sueldo se lo ha fijado para el uso de los Utiles

escolares de los hijos de los trabajadores. En caso de que el empleado saliere o fuese separado

de su trabajo antes de las fechas mencionadas, recibird la parte proporcional de la décima

cuarta remuneracion al momento del retiro o separacion.

3.2.6

Fondo de Reserva y Vacaciones

Todo trabajador que preste servicios por méas de un afio tiene derecho a que el empleador le

abone una suma equivalente a un mes de sueldo o salario por cada afio completo posterior al
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primero de sus servicios. Estas sumas constituiran su fondo de reserva o trabajo capitalizado.

(Cddigo de trabajo, 2013)

3.2.7 Asociaciones de Trabajadores

En relacién a los empleados, de acuerdo a lo estipulado en el articulo 443 del Codigo de
Trabajo prescribe que para que exista una asociacion no podra ser menor a treinta el namero
de empleados para su conformacion. Mencionado esto, NBC Messenger S.A. no podria contar
con estas asociaciones o sindicatos por su escaso nimero de trabajadores que no superan los

diez.

3.2.8 Insercidn de Discapacitados a Puestos de Trabajo

La compafiia no se ve obligada a reclutar personal discapacitado al inicio de sus
actividades comerciales, ya que el nimero de empleados no es mayor a 25 como lo estipula la

Ley en el Articulo 42 inciso 33 del Codigo de Trabajo pero se tendra presente.

3.3 Contratacién Civil

3.3.1 Principios Basicos de la Contratacion

Es claro que un contrato es un acuerdo de voluntades entre dos 0 mas personas, se trata
de que una parte se comprometa con otra a dar, hacer o no hacer algo. El principio
fundamental es que ambas partes ganen y vean beneficios al celebrar el contacto. La empresa
hara solamente contratos por escrito para evitar posibles conflictos con la otra parte, y para

evidenciar una figura mas clara por medio de una firma. La compafiia NBC Messenger a su

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 63 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

vez tendra presente en su contratacion la clausula “Rebus Sic Stantibus™ en la cual se sustenta
que siempre y cuando se obedezcan las circunstancias iniciales del contrato sera valido, caso

contrario una de las partes afectadas podra poner fin de la misma.

3.3.2 Contratos de prestacion de servicios

Los contratos de prestacion de servicio se realizan cuando una empresa desea contratar
personal profesional externo, capacitado para cumplir objetivos especificos de la empresa

acordando el precio y el tiempo.

3.3.3 Principales Clausulas de los Contratos de Prestacion de Servicios

Intervinientes

La empresa NBC Messenger en su calidad de proveedora de servicios tanto como
mensajeria y paqueteria, por medio de este instrumento, proveera su servicio de mensajeria y
paqueteria a la empresa Ingenio San Carlos cuyas oficinas se encuentran en el centro de

Guayaquil.

Primera.- Antecedentes.- NBC Messenger, es una persona juridica, legalmente constituida,
domiciliada en la provincia del Guayas, ciudad Guayaquil que estd encaminada a proveer
servicios de mensajeria, que consiste en el transporte y entrega de documentos y otro tipo de

bienes

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 64 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

Segunda.- Objeto.- NBC Messenger se compromete en todo lo que estd inmerso en el
traslado desde la recepcidn hasta la entrega del producto y el contratante debera realizar de

conformidad con las condiciones y clausulas de vigencia del presente documento.

Tercera.- Plazo.- EL contrato estard vigente por el plazo de un afio a partir de la fecha de
suscripcion del mismo. El contrato se celebrara por un tiempo determinado entre las partes,
tendra vigencia y obligatoriedad en el periodo comprendido entre el dia 5 de Enero del afio

2014 hasta el dia 4 de Enero del afio 2015.

Cuarta.- Procedimiento.- El proveedor usara sus propios recursos para la entrega de
producto o prestacién de servicio. El servicio se procedera desde que el ciclista recolector sea
confirmado para recepcion del producto hasta maximo las 12 de la mafiana de todos los dias
habiles, en caso que el contratante haga caso omiso o0 por circunstancias imprevistas llegue a
realizar una hora o fraccion después se tendrd que cubrir esa falta con una sancion minima
que debera ser pagada al fin de mes. En caso de que desee realizar un cambio de horario de la
recoleccion se deberd comunicar en un tiempo minimo de cuarenta y ocho horas. Si en caso
un empleado de NBC Messenger causara algun dafio o perjuicio sera unica y solamente

responsabilidad del mismo.

Quinta. Precio.- El precio final de los envios debera ser acordado desde un principio, y

dependeran de la distancia y el tiempo incurrido.

Sexta. Formas De Pago.- El pago podra ser en efectivo o depdsito bancario, EI mismo se lo
dara cada fin de mes. En caso de demora del pago el contratante pagara una multa de 2%

diario por no haber cumplido lo acordado.
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Séptima. Garantia de fabrica y de calidad.- En caso de que se envie un producto, el mismo
debera ser entregado de forma dptima y especificando claramente lo que se envia con peso
exacto y tamafio. En caso de que el producto no llegue, NBC Messenger se hara cargo de un

valor no mayor a $50.

Octava. Solucién de Controversias.- Si surge un conflicto entre ambas partes, se buscara

mediacion y Arbitraje en la Cdmara de Comercio de Guayaquil.

Novena. Aceptacion y Rectificacion.- Libre y voluntariamente, las partes contratantes
aceptan y ratifican todas y cada una de las clausulas del contrato en cuyas estipulaciones se
someten. Para constancia de lo estipulado y en testimonio de su conformidad y aceptacién
suscriben el presente documento en una copia original y dos copias para su propia reparticion

en la ciudad de Guayaquil el dia 5 de enero del afio 2014.

Ricardo Nufez del Arco

Cl: 0926800442

Gerente General

3.3.4 Soluciones alternativas para solucion de conflictos: arbitraje y mediacion

Una de las alternativas de solucion de conflictos es la mediacion y el arbitraje, al que se
puede acudir en caso de controversias, para el caso la Camara de Comercio de Guayaquil
(CCQG) ofrece este servicio, asi como algunas universidades que ofrecen centros de mediacion.
Este es un primer paso para la solucion, en caso de que no se llegue a un acuerdo, el proceso

puede continuarse en segunda instancia por via civil.
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3.3.5 Contrato de Confidencialidad

NBC Messenger S.A. creara un contrato de confidencialidad entre la empresa y los
empleados como mecanismo de proteccion para la manipulacion de informacion de los

clientes, en caso de incurrir en la falta se aplicaran las sanciones dispuestas en este contrato.

3.4 Politicas de Buen Gobierno Corporativo

3.4.1 Cadigo de Etica

NBC Messenger definira un reglamento interno, establecera politicas, codigos de ética y
moral, para el buen manejo de relaciones entre empleados y clientes, para dar una imagen de

calidad.

3.4.2 Programa de Compensaciones

Los trabajadores de NBC Messenger S.A. seran afiliados al IESS, y se pagaran los
sueldos quincenalmente, recibiran el décimo tercer y décimo cuarto sueldo dependiendo el
tiempo que han trabajado. Si el empleado trabaja mas de un afio en la empresa, se le asignara
el valor para el fondo de reserva que lo podra cobrar trimestralmente o a los tres afios

continuos retirar el acumulado y dispondra de quince dias de vacaciones remuneradas.
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3.4.3 Politicas de Comunicacién

Los trabajadores tendran una reunion con los empleadores una vez al mes, para
informar, evaluar sus actividades, medir los objetivos y las metas planteadas por la empresa,

con el objeto de mejorar estrategias en corto y mediano plazo.

3.5 Propiedad Intelectual

3.5.1 Registro de Marca

En el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual se debera registrar el nombre y

logotipo de la empresa

3.5.2 Derecho de Autor del Proyecto

Esta Propuesta estara protegida y registrada en la Unidad de Registro del IEPI, por lo
que el creador (Ricardo Nufiez del Arco Nieto) se beneficiard con la presuncion de autoria que
la ley reconoce a favor del autor. Esta proteccién se basard en la potestad de autorizar o

prohibir el uso de su obra y su vigencia sera indefinidamente.

3.6 Seguros

No se asegurara activos de la empresa. En el caso de los documentos o paquetes para los

clientes, la empresa asignara el monto maximo de USD 50,00 en caso de robo o pérdida.
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CAPITULO 4

AUDITORIA DE

MERCADO
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41 PEST

Politico: El Ecuador ha contado de estabilidad politica desde hace aproximadamente siete
afios. El estado ecuatoriano y los gobiernos seccionales estdn incentivando el uso de
bicicletas, es por ello que ahora se estan creando mas espacios recreativos y ciclo vias. La
mayoria usa vehiculos tales como sus propios autos, taxis, buses, metro vias y motos, muy

escasamente bicicletas.

Economico: El desempleo en el Ecuador a junio 31 del 2013 se sitta en 4.89%, el salario
béasico es de $318 mas beneficios de ley. El Producto Interno Bruto (PIB) por definicion, es la
suma total de todos los bienes y servicios finales producidos durante un periodo dado,
evaluado a precio de mercado. EIl enfoque del producto suma el gasto de consumo, el gasto
de inversion, el gasto publico y el gasto de exportacion neto para obtener el PIB. (Miller &
VanHoose, 2005) El Producto Interno Bruto del Ecuador de los ultimos cinco afios ha tenido

fuertes variaciones y en siguiente grafico se puede observar:

Gréfico 1 Producto Interno Bruto Anual (P1B)

PIB anual
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Elaborado por: Autor
Fuente: Banco Central del Ecuador
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La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor
del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los
consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares.
(BCE, 2013). A continuacion se presentara la inflacion anual historica de los ultimos cinco
anos:

Gréfico 2 Inflaciéon Anual

Inflacion anual
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Elaborado por: Autor
Fuente: Banco Central del Ecuador

Tasas de Interés: Un factor importante para el financiamiento de la compafiia, es conocer las
tasas activas y pasivas de los bancos. En estos dos Gltimos afios éstas tasas han variado muy
poco, lo que ha permitido que la economia ecuatoriana permanezca estable. El siguiente
grafico demuestra la tasa de interés activa de los Gltimos cinco afios en los cierres de cada

periodo.
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Gréfico 3 Tasa de interés activa

Tasa de interés activa
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Elaborado por: Autor
Fuente: Banco Central del Ecuador

Social: EI desempleo es muy importante al hacer una evaluacion social, por lo que se realizd
un analisis de los ultimos cinco afios a partir del 2008 donde muestra que el 7,31% de la
poblacion no tiene empleo, y llego a lo mas alto en el 2009 con 7,93%. De ese punto en
adelante ha estado en caida la tasa de desempleo con un 6,11% en el 2010 y se ha mantenido

los dos siguientes afios a una tasa promedio de 5%

Gréfico 4 Tasa de desempleo anual

Tasa de desempleo anual
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Elaborado por: Autor
Fuente: Banco Central del Ecuador
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Tecnoldgico: Segun la encuesta de empleo, desempleo y subempleo, ENEMDU en diciembre
2011 realizado por el Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos (INEC), el 31.4% de los
de la poblacién ecuatoriana ha utilizado internet y cuatro de cada diez hogares tienen un
computador. Otra de las ventajas del avance tecnoldgico es la plataforma virtual que utilizan
los bancos de la ciudad, donde a través de transferencias electrénicas se puede pagar los
servicios, sin necesidad de girar un cheque o retirar el dinero en persona que ahorraria tiempo
para ambos y disminuiria el riesgo. La empresa recibira el pago directamente a la cuenta de

ahorros o corriente.

4.2 Macro, Meso y Micro

La ciudad de Guayaquil es el entorno macro de la investigacion de mercado. Segun la
INEC, el nimero de habitantes aproximado para el afio 2014 es de 4°024,929 (2011). El
centro de Guayaquil es un lugar donde se encuentran ubicados la mayoria de los negocios de
la ciudad, principalmente la bahia como el lugar méas concurrido por sus habitantes. Se pueden
mirar a simple vista empresas privadas, publicas, asi como negocios formales e informales. El
Centro de Guayaquil cuenta con un gran turismo gracias a sitios como el Malecon 2000, Las

Pefas, entre otros.

El entorno meso, donde se ubica la industria de la mensajeria como los servicios de
apoyo, es donde se enfrasca la propuesta. En este sector se encuentran pocas empresas de
mensajeria y paqueteria, y ninguna que realice las entregas de mensajeria utilizando
bicicletas. Se tomd en consideracion este vehiculo liviano por cuanto se puede mover con
mayor facilidad en las horas de mayor circulacion vehicular, y de replicar esta idea brillante y

por su finalidad ecoldgica de no contaminacion. El entorno micro esta compuesto por la
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competencia del sector, que se tiene identificada como fuertes son empresas como DHL

Express y Servientrega.

4.3 Atractividad de la Industria

La industria de courier se la puede medir en dos sectores: transporte y servicios de
apoyo, segun el ultimo censo realizado por el INEC, en el afio 2010 los ingresos anuales de
las industrias: fue de $908,963.331.71 para el transporte y $788,836.639 de la industria de
servicios de apoyo. Esto se considera positivo, en la medida de que es un sector industrial en

crecimiento.

4.4 Andlisis del Ciclo de Vida del Mercado

El mercado de la mensajeria y paqueteria se encuentra en una etapa entre crecimiento y
madurez, muchas marcas ya estan posicionadas por su eficiencia de entrega, beneficios y
ciertos privilegios que obtuvieron mediante negociaciones. Por lo tanto, la nueva empresa
debe ofrecer mejores ofertas a los clientes, enfocarse en diversificar los servicios y ser mas

eficientes en los tiempos de entrega.
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Gréfico 5 Ciclo de Vida del Mercado

Ciclo de Vida del Mercado

INTRODUCCION CRECIMIENTD MADUREZ DECLINACION

/ Ventas

Tiempo

Elaborado por: Autor
Fuente: Kotler & Armstrong, 2003

45 Matriz BCG

De acuerdo a la matriz BCG, la nueva empresa al ingresar al mercado posee una baja
participacion de mercado que puede aprovecharse debido al alto crecimiento esperado, dado
que su inversion no sera mayor a $30.000, se puede considerar que es una baja inversion.
Segun la interrogante, se necesita ganar participacion y retencion de clientes, concentrando

esfuerzos en la publicidad, y a la vez de tener buenas estrategias para mantener al mercado.
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4.6 Andlisis del Ciclo de Vida del Producto en el Mercado

El servicio de mensajeria y paqueteria en el mercado ecuatoriano esta en madurez, pero
hay que resaltar que el servicio que se pretende lanzar al mercado tiene ciertas diferencias
como son la ubicacion y la forma de entrega, y lo novedoso de pensar en el medio ambiente
por ese motivo se puede mencionar que este servicio estd en su etapa introductoria. En esta
etapa del ciclo de vida del producto se pueden crear estimulos, incentivos y premios por
resultados para que los ciclistas en el caso que se de esta propuesta, mantengan un buen
rendimiento en sus tareas diarias. Cuando llegue a la etapa de crecimiento también debe estar

considerada la vision de la empresa, ampliando la cobertura de zonas geogréaficas como el

norte y sur de Guayaquil.
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Gréfico 7 Ciclo de Vida del Producto

Ciclo de Vida del Producto
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Elaborado por: Autor
Fuente: Kotler & Armstrong, 2003

4.7 Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter: Conclusiones de la empresa

y su poder de negociacion.

Amenaza de los Nuevos Competidores

Entrar a la industria de entrega de mensajeria se encuentra en un nivel medio ya que no
estd monopolizada y para ingresar no es necesario realizar una gran inversion aungue existen
grandes empresas con trayectoria y que han ganado mucho reconocimiento. Pero con un buen
servicio diferenciador se podra repartir mejor el mercado, pero para intentar contrarrestar esta

futura amenaza, se deben planificar estrategias de posicionamiento desde un principio.

Rivalidad entre los Competidores existentes

Los competidores existentes son Servientrega, Urbano, DHL express, FedEXx, son
empresas de logistica a nivel nacional e internacional, realizan envios en menor escala en el

area local. Estas compafiias privadas sirven de apoyo no solamente para las empresas, sino
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para todos los habitantes de la ciudad y del Ecuador. Se puede considerar que estas compafiias
representan una mediana rivalidad por cuanto, el mercado a donde apunta la nueva empresa es
mas bien local, y estratégicamente ubicado. Es decir, el servicio mensajeria estd delimitado

para el centro de la ciudad.

Poder de Negociacion de los proveedores

En el mercado ecuatoriano y guayaquilefio hay mucha diversidad de proveedores de
bicicletas 0 suministros de oficina que son las principales herramientas para brindar el

servicio. Por lo que se puede categorizar de poder de negociacién bajo.

Poder de Negociacidon de los Clientes

El poder de negociacion del cliente al contratar el servicio es medio. Esto se lo puede
medir en funcion de que ellos tienen gran variedad de empresas en la industria pero que no

siempre se adaptan a sus necesidades como son el tiempo o la forma de entrega.

Amenaza de Productos/Servicios Sustitutos

Los servicios sustitutos en la industria esta en un nivel medio, Entre estos se consideran
los mensajeros por contrato que sean trabajadores fijos de la empresa. Son los mensajeros que
aunque tengan un mayor costo mensual podran realizar los envios a mayor cantidad y a

mayores lugares.

Concluyendo generalmente el analisis de las cinco fuerzas de Porter, la empresa es

atractiva para el mercado, pero tendré que ingresar con una campafa agresiva de publicidad
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para que conozcan todos los beneficios que se brinda. Es una oportunidad de satisfacer una

necesidad como es la entrega inmediata.

4.8 Anadlisis de la Oferta

4.8.1 Tipo de Competencia

La competencia es indirecta entre los cuales se puede mencionar Servientrega, DHL
express, Tramcoexpress, Urbanoexpress y Grupo Repcon, esto debido a que ninguno de ellos
se especializan en trabajar con empresas 0 negocios dentro del centro de Guayaquil, y a su vez

utilizan vehiculos motorizados a diferencia de NBC Messenger cuyo vehiculo es la bicicleta.

4.8.2 Marketshare: Mercado Real y Mercado Potencial

Mercado Real: Son las papelerias, instituciones financieras, importadoras y exportadoras,

comercializadoras, agencias publicitarias.

Mercado Potencial: Son las 827 empresas que estan afiliadas a la CaAmara de Comercio de
Guayaquil que estdn ubicadas en el centro de la urbe guayaquilefia, adicionalmente los

empresarios con RUC y negocios informales que no han sido contabilizados.
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4.8.3 Caracteristicas de los Competidores

Tabla 5 Caracteristicas de los competidores

Competidores Liderazgo Antigliedad Ubicacion Categorias principales  Rango de Precios
Tramaco Express | Medio Bajo | 20 afios Luque 1811 entre los | Entrega de | No Especificados
Rios y Esmeraldas documentos, paqueteria
y carga liviana
DHL express Alto 33 afios 9 de Octubre vy | Entrega de mensajeriay | A parir de $9,70
Pedro Carbo Edif. | paqueteria. Demora de | por 1 kilo
San Francisco la entre minima 24 | Guayaquil-
horas hasta 72 Guayaquil
ServiEntrega Alto 19 afios Panama 306 vy | Entrega de Mensajeria | Guayaquil-
Toméas Martinez y Paqueteria. Guayaquil ~ $2,82

Demora de la entre
minima 24 horas hasta
12

por sobre peso no
mayor de 1 kilo y
paquetes $4,50

Elaborado por: Autor

4.8.4 Benchmarking: Estrategia de los Competidores y Contraestrategia de la

Empresa

DHL Express y Servientrega son empresas reconocidas por su entrega segura y de

calidad gracias a sus servicios que son entregados en moto 0 pequefios camiones y con gran

cobertura dentro del pais y en el extranjero con una gran logistica de envio. Estas empresas

tienen sucursales en diferentes sectores de la ciudad y tienen gran influencia en el envio de

mercaderia en paginas web donde realizan compras, siendo las primeras opciones.

Adicionalmente Servientrega y DHL Express tienen un tiempo minimo de envio de

veinticuatro horas y que podria tardar hasta setenta y dos horas.

Estas dos empresas poseen un servicio de tracking para el rastreo de los envios del

cliente con tan solo entrar en la pagina web. Servientrega actualmente ha afiadido la recepcion

y entrega a domicilio, cosa que antes no era posible. La contra estrategia de NBC Messenger
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es contrarrestar los efectos del “smoke” que ocasiona el traslado de estos productos dando una
buena imagen a la empresa que contrate los servicios. También se concentrara en realizar

envios en un tiempo menor de cuarenta y cinco minutos mejorando el tiempo de entrega.

4.9 Anadlisis de la Demanda

4.9.1 Segmentacion de Mercado

La segmentacion de mercado es a la que corresponde la industria servicios de apoyo,
estd enfocado a empresas 0 negocios que estén ubicadas en el centro de Guayaquil, que no
cuenten con mensajeros y que necesiten el servicio de entrega de documentos o mercaderias
de un punto a otro. Y que estén interesadas en contribuir con la no emision de particulas de

carbono y que apoyen ideas de negocios ecoldgicamente amigables.

4.9.1.1 Criterio de Segmentacion

Los criterios a seguir para la segmentacion del mercado son:

Geogréfica: Se enfocara en la zona céntrica de Guayaquil.

Demogréficos: Empresas pequefias, medianas y grandes y negocios. Urgencias de envio, o

determinacion del tiempo por parte del cliente en que se desee realizar la entrega.

Psicograficos: Ecoldgico.
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4.9.1.2 Seleccion de Segmentos

El segmento en el cual se va a orientar el servicio de mensajeria son empresas 0 puestos
de negocios ubicados en el centro de Guayaquil que deseen realizar envios y/o pagos en el

mismo sector.

4.9.1.3 Perfiles de los Segmentos

Un perfil ideal es que sea ecoldgico, ya que en eso se basa el valor agregado de la
empresa. Preferible que al momento de hacer negocios, se acuerde el tipo de contrato, que

puede ser diario, mensual o anual.
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4.10 Matriz FODA

Tabla 6 Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Empresa en el Centro de Guayaquil e De crecimiento para la expansion a
que piensa en el medio ambiente. toda la urbe de Guayaquil.
e Precios accesibles en comparacion e De wusar distintos métodos de
a la competencia. movilizacion para la entrega.

e Entrega inmediata.

DEBILIDADES AMENAZAS
e Cobertura Inicial pequefia en e Competidores pueden copiar el
Guayaquil. servicio.
e Las ganancias no son muy fuertes e Denuncias por pérdida o robo del
e No se realizan envios envio.
interprovinciales.

Elaborado por: Autor

4.11 Investigacion de Mercado

4.11.1 Método

Los métodos que se van a plantear para realizar la investigacion son:

Cualitativo: Entrevistas a profundidad. Cuantitativo: Encuestas.
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4.11.2 Disefio de la Investigacion

4.11.2.1 Objetivos de la Investigacion: General y Especificos.

Objetivo General: Medir el nivel de agrado e interés de contratar el servicio de mensajeria.

Objetivos Especificos:

e Reconocer a empresas que realicen el servicio de mensajeria.

e Analizar la frecuencia de envios (diario, semanal y mensual).

e Determinar los envios de documentos o paquetes mas frecuentes.
e Medir la accesibilidad y aceptacién en la contratacién del servicio.

e Determinar las caracteristicas que mas influyen al brindar el servicio.

4.11.2.2 Tamario de la Muestra

El tamafio de la muestra es cien empresas 0 negocios ubicados en el centro de la ciudad
de Guayaquil. EI muestreo por conveniencia es un procedimiento que consiste en seleccionar
las unidades muestrales méas convenientes para el estudio o en permitir que la participacion de
la muestra sea totalmente voluntaria y la representatividad de los resultados es cuestionable.

(Fernandez Nogales, 2004)
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4.11.2.3 Tecnica de recogida y analisis de datos

4.11.2.3.1 Entrevista a profundidad (Exploratoria y cualitativa).

Se realizaron tres entrevistas a profundidad a empresarios (gerentes y/o duefios) que
tienen sus empresas u oficinas en el centro de Guayaquil, se les consulté sobre las ventajas de
emprender la empresa NBC Messenger. En el Anexo # 2 se detallan las preguntas realizadas a

los empresarios.

4.11.2.3.2 Encuesta (Cuantitativa y Concluyente).

Se realizaron cien encuestas a empresas situadas en el centro de la urbe de Guayaquil
los dias jueves 5 y viernes 14 de septiembre del 2013, cabe recalcar que ellos dieron
informacidn indispensable para el analisis del mercado potencial, y saber sus opiniones sobre

el servicio que se va a prestar. Anexo # 1

Se recorrieron distintas calles del centro de la ciudad y se visitaron empresas y
negocios, tales como papelerias, prestadores de servicios profesionales, comercializadoras,

importadoras y exportadoras, instituciones financieras y florerias.

4.11.2.4 Andlisis de Datos
Por medio del estudio de mercado realizado a través de las encuestas se obtuvieron los

siguientes datos:
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Gréafico 8;Laempresa utiliza el servicio de mensajeria de documentos y paqueteria?

Uso de servicios de entrega de documentos y
paqueteria.

mSi mNo

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

El 84% de los encuestados respondieron que si utilizan el servicio de mensajeria de
documentos y paqueteria, ya que a pesar del uso de internet y la globalizacion de la
comunicacion, se requieren del envio de documentos, muestras, transporte de mercaderia
liviana, mientras que 16% de los encuestados refieren que sus negocios no requieren de esto.
Se resalta que en el caso de empresas de servicios son las que mas usan este servicio por el
tipo de carga que envia que es generalmente correspondencia; esto hace que algunas cuenten

con personal propio (mensajeros) para la entrega.

Grafico 9 ¢Con qué frecuencia utiliza estos servicios?

Frecuencia que utilizan estos servicios

Ay
Una vez al dia 2 a 3 veces al dia Unavez a la semana

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.
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En relacion a la frecuencia de envios, el 58% realizan envios una vez al dia, el 38%
envia de 2 a 3 veces por dia y el 4% una vez cada semana. Es notorio que el servicio tiene una
alta demanda del servicio diario, esto se aprecia mas con las empresas de servicio, que
requieren del envio diario de documentos y pagueteria.

Gréafico 10¢Qué tipo de envios realiza?

¢Tipos de envio

Documentos Paquetes de 500 Paquetes hasta 2
gramos a 1 kilo. kilos

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

En relacion a los envios, el 31% envia documentos, el 15% paquetes de 500 gramos a 1
kilo, que son en su mayoria productos livianos, tales como muestras, y el 13% paquetes hasta
de 2 kilos. Notese que se envian con mayor regularidad son los documentos. Esto nos indica
que entre el tipo de envios mas solicitados son los documentos, generalmente se envian

estados de cuentas, tarjetas de créditos, invitaciones, sobres, etc.
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Grafico 11;Qué empresa le brinda el servicio?

Empresa que le proporciona el servicio de mensajeria 'y
paqueteria.

Servientrega

Ninguna
39%

41%

DHL
20%
M Servientrega MW DHL m Ninguna

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

Al consultar sobre la preferencia a nivel de proveedor que contrata para el servicio de
mensajeria. Se obtiene que el 59% si ha contratado una empresa de mensajeria y paqueteria,
de los cuales el 39% contraté a Servientrega y el 20% DHL. Mientras el 41% no han
contratado el servicio, porque emplean a su personal de otras areas o tienen un mensajero para

uso exclusivo de la empresa.

Grafico 12¢Ha tenido problemas en el uso del servicio de mensajeria y paqueteria?

Ha tenido problemas con el uso del servicio de
mensajeria y paqueteria

mSi mNo

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.
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El 82% de los empresarios encuestados refieren que si han sufrido una mala experiencia

en el fracaso de envio de mensajeria, ya sea por descoordinacion interna o mal servicio de

mensajeria externo. El 18% de los empresarios restante refieren no haber sufrido ningln

contratiempo, esto debido a que manejan un control de logistica tanto interna como control

externo del servicio contratado.
Grafico 13 Cuales han sido los problemas que ha sufrido en el uso del servicio?

Problemas en el uso del servicio
Otros

6%

Averia de la
mercaderia
15%

Demora
71%

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

Los problemas maés relevantes son: demora en el tiempo de entrega de mensajeria y

paqueteria en un 71%, esta situacion provoca malestar entre los clientes e incluso y

desconfianza y pérdida de los mismos. En menor porcentaje, 36% ha sufrido pérdidas de

documentos y paqueteria. Entre otros problemas tenemos la falta de seguimiento en la

entrega, la notificacion oportuna cuando no encuentra al cliente, entre otros.
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Grafico 14;Cual de las siguientes caracteristicas influyen més al querer contratar el servicio?

Caracteristicas mas Influyentes para contratar servicio
Precio 17%

13%

Seguridad

Tiempo de entrega

Cobertura del Servicio

Precio y Seguridad

Seguridad y Tiempo de Entrega
Precio y Tiempo de Entrega

Tiempo de entrega y Cobertura del Servicio. 1%

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

La mayoria respondi6 que el tiempo de entrega es la caracteristica mas influyente para

contratar el servicio, que equivale el 54%, un 17% cree que el precio que se da al servicio es

mas importante. La seguridad con un 13%, sélo el 7% mencionaron la cobertura.

Grafico 15¢Qué tanto le agradaria la idea de contratar una empresa de courier que piensa en el Medio
ambiente?

¢Qué tanto le agrada la idea de contratar los
servicios de mensajeria en bicicleta?

48% 49%
lou 20 '
A Ay
Poco Ni poco ni Agradable Muy
desagradable muy Agradable
agradable

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

El 97% de las empresas y negocios encuestados en el centro de Guayaquil, consideran

gue seria agradable contar con una agencia de mensajeria en bicicleta, eso motivara a la
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poblacion el uso de la bicicleta y a contratar a personal afin a la politica de conservacién del

medio ambiente.

Grafico 16¢Qué tan dispuesto estaria en contar con este servicio?

éQué tan dispuesto estaria en contratar el
servicio de mensajeria?

5 0,

Ni poco ni tan Dispuesto Muy dispuesto
dispuesto

Elaborado por: Autor
Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

De todos los encuestados el 9% cree que no esta dispuesto ni indispuesto, Pero de los

que estan dispuestos tienen un 52% de aceptacion y los muy dispuestos del 39%.

Gréfico 17;Cuanto estaria dispuesto a pagar?

¢Cuanto pagaria por el servicio de mensajeria en
Bicicleta?

$4 $5 $6 $7

Elaborado por: Autor
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Fuente: Encuesta a empresas y negocios del centro de la ciudad de Guayaquil.

De todos los encuestados, el 54% de ellos estarian dispuestos a pagar USD 5,00 por

envio, y el 40% un valor de USD 4,00.

Entrevistas a Profundidad:

Entrevistado #1

Nombre: Jonathan Rojas Edad: 22 afios

Cargo: Duefio y Gerente de Papeleria

Se entrevisto al Sr. Rojas, el dia 12 de septiembre del 2013 con el objetivo de conocer la

perspectiva de las empresas de mensajeria y las ventajas y desventajas de la propuesta.

El Sr. Rojas comenta que no conoce mucho de las empresas de mensajerias y que no
requiere de los servicios, ya que el mismo los realiza, pero a su vez dice que si conoce una

empresa cerca de su local llamado DHL.

El contrataria este servicio en casos donde ni él ni los empleados tengan tiempo
disponible o que tenga carécter de urgente ya que él no posee un mensajero propio. Relata
también que la cobertura es muy pequefia pero necesaria, ya que ha tenido clientes que los ha
hecho esperar 2 0 3 horas hasta buscar un momento preciso para enviar a alguien o cerrar
momentaneamente el local. EI Sr. Rojas resalta que le resulta muy dificil contar con un
mensajero ya que representa mas gastos, por lo que ve conveniente contratar el servicio de

mensajeria 0 paqueteria.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 92 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

Al Sr. Rojas le parece buena idea que la empresa tenga este tipo de transporte para
enviar los productos, ya que beneficia al medio ambiente y esto lo impulsa el estado

ecuatoriano. Sacando un buen provecho del trafico que existe en ese sector.

Al Sr. Rojas comenta que no solo las empresas deberian llevar politicas con el medio
ambiente si no que todas las personas ya que todos deben tomar conciencia. Piensa que esta

propuesta daria una buena imagen ya que todo lo que es eco amigable es bien visto.

Entrevistado #2

Nombre: Alicia Zamora Edad: 58 afos

Cargo: Gerente General de Bonelli (St. George Bank)

Se entrevistd a la Sra. Alicia Zamora, el 15 de septiembre del 2013, donde se pudo

analizar los siguientes aspectos:

Si conoce empresas como DHL o Servientrega, pero utiliza sus servicios de

firma esporéadica. .

e Mantienen una relacion laboral con una empresa de servicios de mensajeria que
les proporciona buenos resultados.

e Existe interés de solicitar los servicios de mensajeria.

e Considera que el trafico en la ciudad es un peligro.

e Finalmente, considera que la iniciativa de cuidar el ambiente es una novedosa

forma de salvar al planeta.

Entrevistado # 3
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Nombre: Augusto Andrade Edad 63 afios

Cargo: Gerente General de Envidex

Se realiz6 la entrevista el dia 15 de septiembre de 2013, mencionando como dato

importante que su empresa también realiza mensajeria.

El Sr. Andrade conoce de empresas de mensajeria y menciona a DHL y Servientrega
como las mas importantes. El cree que son importantes las empresas de mensajeria, ya que las
empresas de ahora desean optimizar recursos y tiempo, debido a que el centro de Guayaquil

se ha vuelto muy cadtico en lo que tiene que ver al transporte.

El cuenta con personal que se moviliza normalmente en moto y en ciertas ocasiones
caminando, pero ha existido momentos en que €l no se ha presentado por enfermedad o por
otro inconveniente por lo que se tuvo que retrasar el envio. Cree que todas las empresas
necesitan el servicio de mensajeria o pagueteria, aun asi, existiendo el nuevo mundo de la
tecnologia y el internet como medios de comunicacion, siempre es necesaria que cierta
correspondencia se entregue fisicamente. Cree que el trafico del centro de Guayaquil
perjudica a todos los empresarios ya que se evidencia en los horarios la impuntualidad de

ingreso del personal lo cual hace retrasar todo.

Cree que es importante apoyar iniciativas tales como la mensajeria empresarial en
bicicleta. Ademas de que tiene una gran ventaja como es la agilidad de moverse y de reducir
la contaminacion del dioxido de carbono. Augusto dijo a su vez que podria existir una
desventaja al momento de tener mayor cobertura en sectores Norte o Sur ya que la distancia

podria perjudicar el tiempo de entrega.
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4.11.2.5 Resumen e interpretacion de Resultados

Se puede concluir que las empresas son las que mas estarian dispuestas a contratar el
servicio, los negocios en segundo plano. Los envios se pueden pronosticar por empresa de
todos los dias y de dos a tres veces por semana. El tiempo de entrega es uno de los
requerimientos mas solicitados y en los que se debe trabajar para garantizar la satisfaccion del

cliente. El costo sugerido es de USD 6,00.

4.11.3 Conclusiones de la investigacion de Mercado

Se concluye de las encuestas Yy las entrevistas que el mercado si conoce los servicios de
mensajeria y que lo primero que se les viene a la mente son empresas como Servientrega y
DHL. La mayoria cuenta con mensajeros en su empresa pero a la vez muchos toman tiempo

valioso de los empleados o los mismos duefios.

Para la mayoria el tiempo de entrega es primordial y es una de las caracteristicas que
mas influyen y en comparacion con las grandes empresas que estan bien posicionadas en el
mercado, es la que mas la afecta. Ven muy agradable que esta empresa piense en el medio
ambiente por usar bicicletas y que podria ser aprovechado por agilidad en calles mas
traficadas. La mayoria estaria dispuesto a contratar este servicio y creen que el precio
adecuado por el uso de los servicio deberia bordear los $5. Las empresas estarian dispuestas

en contratar el servicio

4.11.4 Recomendaciones de la Investigacion de Mercado

e Tener mayor cobertura.
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e Cuidarse de la delincuencia.

e Buscar alternativas para cuando se intente expandir o cambiar precios y tiempo

minimo de envio.

e Determinar por medio de la INEC datos importantes comerciales como la cantidad de

empresas existentes por sector.

4.12 Cuantificacion de la Demanda

4.12.1 ldentificacion del Mercado Potencial y la Demanda Potencial Insatisfecha

Son las 827 empresas que estan afiliadas a la CCG y los negocios informales no
contabilizados en el centro de Guayaquil con la posibilidad de adquirir los servicios de NBC
Messenger. Por lo mismo se llevo a generar el tamafio de la muestra por conveniencia a cien
empresas. Estas empresas contratarian el servicio a como fue planteado, por su demanda

insatisfecha en el tiempo de entrega y por el cuidado al medio ambiente.
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CAPITULO 5

PLAN DE MARKETING
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5.1 Objetivos: Generales y Especificos

Objetivo general: Elaborar un Plan de Marketing con el proposito de incrementar la
participacion de mercado de NBC Messenger para que sea reconocida a nivel local y ser la

primera opcion al realizar un envio.

Obijetivos especificos:

e Tener una participacion de mercado de un 40% en un plazo de dos afos.

e Mantener el interés de los clientes de los servicios de mensajeria, a traves de
promociones y actividades BTL.

e Crear una base de clientes fijos de la empresa de al menos veinte empresas durante los

primeros seis meses.

5.1.1 Mercado Meta: Ventas y Utilidad Esperada

5.1.1.1 Tipoy Estrategias de Penetracion

Al iniciar sus operaciones comerciales se usaran ciertas estrategias al ingresar en el
mercado para captar la atencion de mas clientes y lograr porcentaje de participacion. Entre
ellas es reducir el precio en comparacion con la competencia y negociar los servicios de
empresario a empresario de forma directa. En el transcurso del capitulo se especificara

detalladamente las estrategias a utilizar.
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5.1.1.1.1 Cobertura

La cobertura abarcara todo lo que es considerado el centro de la ciudad, desde la parte sur que
comienza el Malecon 2000, hasta el norte hasta la calle Lizardo Garcia, del este hasta la calle
Capitan Najera y el oeste hasta la calle Julidn Coronel. A partir del sexto afio de

funcionamiento, la empresa buscarad nuevos sectores de la ciudad como el norte de Guayaquil.

5.2 Posicionamiento

5.2.1 Estrategia de Posicionamiento

Ser una empresa recordada por los clientes como una empresa de entrega inmediata y

ecologica.

5.2.2 Valoracion del Activo de la Marca

Tabla 7 Valoracion del Activo de Marca

PILARES DESCRIPCION

Diferenciacion Recepcion y envios de mensajeria y paqueteria en bicicleta
y entrega inmediata.

Energia Se prevé crecer expandiéndose y usando diferentes medios
de transporte de energia limpia.

Relevancia Cuando el cliente piense en la marca se vendréa a la mente
una contratacion ecoldgica.

Estima La marca serd agradable ya que se proporcionara un efecto
de responsabilidad ambiental.

Conocimiento Puede existir familiaridad en ciertos clientes que contraten

el servicio recordando cuando eran nifios y realizaban
encomiendas para sus padres o para ellos mismos.

Elaborado por: Autor
Fuente: investigacion
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5.3 Marketing Mix

5.3.1 Estrategia de Producto o Servicio

La empresa ofrecera tres tipos de servicios: Servicio de mensajeria urgente, por hora

determinada y entrega en el mismo dia. Entre las estrategias a realizarse son las siguientes:

e Servir a los clientes con calidad eficiencia y responsabilidad, es una de las estrategias
de este proyecto para alcanzar la calidad total, clave de la competitividad.

e Entrega de documentos y paquetes en el menor tiempo posible, puerta a puerta.

e Atencion personalizada con el compromiso de estar en constante comunicacion con el
cliente, informando de manera constante, trabajando activamente en funcién de un
resultado positivo.

e Crear contratos como empresa proveedora de servicios manteniendo clientes fijos

Seguros.

5.3.1.1 Descripcién del Producto o Servicio

El servicio de mensajeria a ofrecer es el envio de mensajeria y paqueteria. La empresa
esta dispuesta a ofrecer a sus clientes, entregas de documentos y paqueteria en el centro de la
ciudad de Guayaquil mediante el uso de bicicleta. En el servicio de mensajeria la empresa
ofrece a sus clientes, rapidez, seguridad, entrega oportuna y total discrecion en el envio de la

informacion a sus clientes.
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5.3.1.2 Adaptacion o Modificacion del Producto

Los documentos que son enviados por parte de las empresas, deberan ser sellados en
presencia del mensajero y cerrados en un sobre de NBC Messenger con su respectivo logotipo
y se trasportara en un bolso. Si son paquetes debera seguir el mismo procedimiento y ser
embalados con sellos de seguridad de NBC Messenger y seguidamente se transportara en un

espacio para paquetes ubicada en la parte trasera de la bicicleta.

5.3.1.3 Empaque: Reglamento del Marcado y Etiquetado

NBC Messenger al momento de empacar los envios, tanto como sobres o pagueteria se
debe indicar sin errores por parte de los clientes la direccion a la cual se hara la entrega con un
numero de referencia, de igual forma el peso, tamafio y tiempo de salida, sellando con

seguridad para que él envid no sea manipulado.

5.3.1.4 Amplitud y Profundidad de Linea

El servicio de entrega se clasifica en:

Tabla 8 Tipos de servicios.

Categorias Descripcion
Servicio entrega | La entrega se realiza de forma inmediata, partiendo desde el punto de
urgente origen hasta su destino, con la opcion de que en el punto de destino se

genere otra entrega.

Servicio mismo | La entrega se realiza dentro de un plazo de 12 horas, los envios se
dia almacenan en la oficina, si es necesario hasta la entrega del producto.

Servicio hora | Este servicio es personalizado pactado para horas fijas.
determinada

Elaborado por: Autor
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5.3.1.5 Marca

El logo que se manejara es el que se muestra a continuacion. Este se usara como imagen

corporativa y estard impreso en el uniforme y sobres utilizados en la operacion.

Figura 2 Marca de NBC Messenger

Elaborado por: Autor

Este logo tiene el nombre de la empresa y la representard en una forma gréafica. El

eslogan de la marca NBC Messenger sera “Entrega inmediata en bici”.

5.3.2 Estrategia de Precios

5.3.2.1 Precios de la competencia

Hay diferentes tipos de precio en la competencia, que van de desde $4,50 a $9,50 en el

caso de DHL Express, el envio debe retirado en oficina no tiene servicio puerta a puerta.
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5.3.2.2 Poder Adquisitivo del Mercado Meta

Las empresas 0 empresarios de PYMES o grandes empresas si estan dispuestas a pagar como

minimo $5 por envio

5.3.2.3 Expectativa de los Accionistas

Los accionistas esperan una rentabilidad que sea atractiva y que este a la altura de los riesgos

que esta invirtiendo, normalmente rodea el 15%.

5.3.2.4 Politicas de Precio

El precio normal del envio sin considerar documentos con valor monetario tales como

cheques, letras de cambio, etc., seréd de acuerdo a la siguiente tabla:

1. $7,50 Servicio de mensajeria urgente
2. $7,25 Servicio de mensajeria por hora determinada

3. $6,75 Servicio de mensajeria mismo dia

En caso de que se desee realizar envios con un peso mayor, por cada kg mas tendrd un
valor adicional de $0.75, teniendo un limite de hasta 10kg. La carrera minimay maxima es la

misma, no afectara el precio por distancia recorrida.

La forma de pago sera inmediata, es decir una vez que el ciclista recoja el documento o
el paquete, antes de que sea entregado a su destinatario final. En caso de que una empresa
solicite contratar el servicio de NBC Messenger, podra efectuar su pago mediante: dinero en

efectivo o transferencia bancaria. Si la empresa que necesita los servicios firma un contrato
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anual con NBC Messenger, es necesario acordar el método de recoleccion para que sea

recogido por sector (este u oeste) y especificando el tiempo de recepcion y entrega.

5.3.3 Estrategia de Plaza

5.3.3.1 Localizacion

5.3.3.1.1 Macro Localizacién:

Es la ciudad de Guayaquil debido a que es una de las ciudades de mayor movimiento
comercial. El centro de la ciudad de Guayaquil es una zona muy ventajosa para la propuesta

por la gran cantidad de negocios y empresas donde existe un gran movimiento comercial.

5.3.3.1.2 Micro Localizacion:

Al ubicarse en la oficina en las calles 10 de agosto y Chile, centro de la ciudad de
Guayaquil, conocido por su amplia zona bancaria, negocios y empresas de servicios, se
considera que es una micro localizacién estratégica, ya que el radio de accién esta cerca de las
principales empresas del centro y a su vez en un perimetro que podria llegar con mayor

rapidez la urgencia del cliente.

5.3.3.1.3 Uhbicacion

NBC Messenger tendréa sus oficinas en las calles 10 de Agosto y Chile.
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Figura 3 Ubicacion de la empresa
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Fuente: Guia turistica de Guayaquil. M. I. Municipalidad de Guayaquil

5.3.3.1.4 Distribucién del Espacio

La oficina tendrd un area de 70 m2 (10m largo x 7m de ancho) en ella se ubicaran los

distintos departamentos, donde se organizaran los empleados de NBC Messenger y donde se

informarén y llegaran los clientes

Figura 4 Distribucion del espacio del local
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Elaborado por: Autor

5.3.3.2 Sistema de Distribucién Comercial

5.3.3.2.1 Canales de Distribucion

El servicio sera de canal directo en la entrega inmediata. Contard con unas pequefias

areas de depdsitos de la mensajeria para los envios de mismo dia y hora determinada.

Grafico 18 Canal de distribucién

NBC Consumidor
Messenger Final

Elaborado por: Autor

5.3.3.2.2 Penetracién en los Mercado Urbanos y Rurales

Al principio la penetracion de mercado solo se concentrara en el centro de Guayaquil,
para luego expandirse y llegar a todos los sectores de la urbe. No se implementara en zonas

rurales.

5.3.3.2.3 Logistica

La logistica es muy importante en esta propuesta, por lo que tendrd que medir los

tiempos de entrega y la distancia recorrida como principales objetivos. La empresa contratante
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debera realizar un Ilamado telefonico o via e-mail, notificando al ciclista la direccion donde se
recogerad el documento o paquete y el destino del mismo. EI mensajero serd enviado a ese
lugar dandole informacién bésica del mapa con una referencia, y recogera el encargo en el
punto de recoleccion registrar el tipo de envio y llevar a su destino. EL mensajero recibira el
valor del envio y se responsabilizara de llegar a su destino y entregarlo. El destinatario tendra

que firmar el recibo para que su documento o paquete sea entregado.

5.3.3.2.4 Red de Ventas

No existiran vendedores, el que negociara los contratos sera el gerente general, apoyado
en la estrategia de marketing para captar la atencion de los clientes. Los mensajeros seran

impulsadores a su vez de promocionar la empresa, dando un buen servicio.

5.3.3.2.5 Politicas de Servicio al Cliente: Pre-venta y Post-venta, Quejas,

Reclamaciones, Devoluciones

La pre-venta sera por contacto telefonico o por e-mail, y la empresa debera asegurarse
de que la entrega se realizard y la post-venta serd por contacto telefonico para informar al
cliente que el envio ha sido cumplido. Estos factores son muy importantes para medir el nivel
de servicio al cliente que presenta la empresa, siendo esto su imagen y su carta pase para

préximos llamados o requerimientos del servicio.

Las quejas o reclamos se realizaran via online o en la oficina, posteriormente se elabora
un informe y se lo enviara a gerencia, en caso de incurrir en alguna falta se amonestara al

personal involucrado y se remitird un correctivo a nivel general. Las quejas o reclamos se
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manejaran con el analisis de la situacion y posterior solucion. En caso de conflictos de

personal, se lo tratard en una reunion ampliada para aclarar los puntos en discordia.

5.3.4 Estrategias de Promocion

5.3.4.1 Estrategias ATLYBTL

ATL:

e Promocion de los servicios de mensajeria en bicicleta a través de La Revista
perteneciente al diario “El Universo”.

e Participacion en reportajes sobre las ventajas del uso de la bicicleta como medio de
transporte.

e Contratacion de organizaciones de ciclistas de la ciudad para promocionar la empresa.

BTL:

e Los mensajeros estaran a cargo de repartir flyers en todo el centro de la ciudad.
e Promocion en Facebook y Twitter promocionando la pagina.
e Promocion en Google AdWords para que al momento de navegar en la web

buscando empresas de mensajeria en Guayaquil se encuentre NBC Messenger.

5.3.4.2 Elaboracion de Disefio y Propuesta Publicitaria:

La elaboracion de los flyers y los disefios que podrian aplicarse al promocionar la
marca en estos medios masivos deberan tener ayuda de disefiadores graficos especializados

dejando en claro el concepto de la empresa. El concepto de la empresa es brindar un servicio

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Péagina 108 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

agil de mensajeria y paqueteria sin contaminacion, ser una empresa ecologica y agil en el

envio de los documentos y paquetes.

Figura 5 Disefio de Flyer o panfleto

Tenemos serviciosde mensajeriacomo:

* Entregaurgente $7,50

* Entrega por hora determinada §7,25
* Entrega al mismodia $6,75

Estamos ubicados enla calle 10de Agosto Mensa]eria &ow Siruenos:m
Y Chile. Pbx: 042 530031. z

Elaborado por: Autor

5.3.4.3 Promocidén de Ventas

5.3.4.3.1 Venta Personal

La venta sera personal en todo instante, empleando un buen trato con el cliente, por lo

que los ciclistas seran capacitados en como deben comunicarse con el cliente.

5.3.4.3.2 Trading

Una forma de promocionar la empresa y que sea atractiva es que los envios de
mensajeria urgente deben ser en un tiempo menor a 45 minutos, en caso de que no se logre, el

cliente tendréa la entrega gratis. Los otros servicios de mensajeria como son la entrega por hora
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determinada y del mismo dia tendra la opcidn de negociar con el cliente hasta con un limite de

10% bajo el precio del servicio con el fin de obtener mayores clientes fijos y satisfechos.

5.3.4.3.3 Clienting

El proceso de como se realiza la entrega de envios se podran evidenciar en redes
sociales con iméagenes descriptivas y videos. A las primeras diez empresas con el perfil
indicado que ingresen o intenten realizar su primer envio serd completamente gratuito

solamente registrando sus datos.

5.3.4.4 Publicidad

5.3.4.4.1 Estrategia de Lanzamiento

El primer dia de lanzamiento de la empresa se contratard un aproximado de treinta
ciclistas de Guayaquil para recorrer las calles del centro de la ciudad, entregando volantes y
dando a conocer la oficina o local donde se atendera al pablico. Se contratara con La Revista
del diario “El Universo” para promocionar el servicio en la semana de lanzamiento. Las

primeras diez empresas en contratar el servicio tendrén la entrega gratuita.

5.3.4.4.2 Plan de Medios

Se contratara como medio de promocién masivo a La Revista del Diario “El Universo”
conocido como el mayor diario nacional. Cuyo costo sera de USD 1.737 por un tamafio de

19,26 cm x 7,24 cm en la seccion del Especial.
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5.3.4.4.3 Publicidad Blanca

La mejor manera de hacer publicidad blanca es a través de redes sociales como twitter,
con especialistas en salud, ecologistas, empresarios 0 cuentas como diario EI Universo o
diario El Telégrafo, para que se cree una discusion del tema sobre la importancia de empresas
ecologicas como NBC Messenger, intentando alcanzar los “trending topic” es decir los temas

mas discutidos del dia.

5.3.4.4.4 Merchandising

Una de las formas por el cual la empresa usara el merchandising es la siguiente:

e Decoracion dentro del local como un ambiente de relajacion y ambiental con colores y
adornos llamativos que representen la naturaleza.
e El uniforme en los ciclistas de color verde con el logo bien marcado de la empresa.

e Obsequio de articulos publicitarios con el logo de la empresa como lapices o esferos.

5.3.4.45 Relaciones Publicas

Mantener contacto con autoridades del Ministerio del Ambiente, Municipio de
Guayaquil, instituciones publicas y privadas, con el fin de apoyar iniciativas de conservacion
del ambiente y masificacion del uso de la bicicleta. Es importante, mantener una imagen afin
con este tipo de actividades, que sirven de forma inmediata para el posicionamiento de la

empresa, como responsable y comprometida con el cuidado de la naturaleza.
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5.3.4.4.6 Marketing Relacional

Para establecer una relacion de confianza y mutuamente beneficiosa a largo plazo entre

la empresa y los clientes, se preve realizar lo siguiente:

e Satisfacer las necesidades concretas a los clientes, es decir, proponerles el
servicio de mensajeria que mas se adecua a sus necesidades.

e Atender y solucionar sus problemas, ya sea por atraso en la entrega por mala
informacién del sitio de entrega, entre otras.

e Capacitar a los mensajeros ciclistas en ventas, para que ellos capten un mayor
namero de clientes en sus recorridos.

e Mantener un nivel de confianza alto eso fideliza a los clientes, esto se logra con
el punto siguiente.

e Mantener la comunicacion en dos sentidos, como eje fundamental en el proceso

de venta relacional.

5.3.4.4.7 Insight Marketing

Para fijar la presencia de la empresa en los clientes, se incluird en el uniforme de los
mensajeros ciclistas el logo de la empresa con el fin que lo asocien con el color verde
naturaleza, adicionalmente cuando el cliente vea recorrer a los mensajeros en bicicleta lo

relacionara con cuidado del medio ambiente.
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Figura 6 Uniforme con logo de la NBC Messenger

Elaborado por autor.

5.3.4.4.8 Gestidon de Promocion Electrdnica del Trabajo de Titulacion

5.3.4.4.8.1 Estrategia de E-Commerce, E-Business e E-Marketing.

No se realizard E-Commerce ya que la venta de este servicio rodea los $7 por lo que
seria facil pagarlo al contado y maés dificil en linea. No se manejar4 mediante E-business, ya
que los servicios se los puede dar a conocer facilmente mediante publicidad y dificilmente se
pueden abaratar costos. EI E-Marketing es muy importante pero la empresa no contara con
pagina web propia y serd reemplazada por una Fan Page. Para lo cual se creara una pagina en
Facebook y dado su costo minimo, y cuyo control estara a cargo del gerente, se prevé
mantener informado a los clientes sobre las promociones, descuentos, rutas nuevas y clientes

Nuevos.

5.3.4.4.8.2 Analisis de la Promocion Electrdnica de los Competidores

Tabla 9 Comparativo de la Promocion electrénica de los competidores

Empresa E-Commerce | E-Business E-Marketing

Servientrega | Si aplica. Rastreo del Envio, | Buena base de informacion de sus
informacién en | servicios para potenciales 'y
linea. actuales clientes.
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DHL express | Si aplica. Rastreo del Envio, | Informacion completa de sus
informacion en | servicios para potenciales 'y
linea actuales clientes

Elaborado por: Autor

5.3.4.4.9 Disefio e Implementacion de la Pagina Web

NBC Messenger no tendrd pagina web, en su lugar tendrd una Fan Page o pagina de
fans en Facebook. A su vez esta pagina se actualizard continuamente ya que en esta pagina
también se receptaran quejas y es donde se podran contar las experiencias de los servicios de
NBC Messenger. Se detallaran los servicios, se pondran correos electronicos y teléfonos para

comunicarse con la empresa.

5.3.4.4.10 Estrategias de Marketing a través de Redes Sociales

Como se ha mencionado anteriormente se usaran las redes sociales Twitter y Facebook

para informar de los servicios y darle publicidad a la empresa.

5.3.4.4.10.1Analisis de la promocién electrénica de los competidores

Tabla 10 Promocion electrénica de competencia

EMPRESA Twitter Facebook
Servientrega Seguidores: 133 Me gusta: 8938
DHL express Seguidores: 50 No Aplica

Elaborado por: Autor
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5.3.4.4.10.2 Disefio e Implementacion de Fans Pages, en Redes Sociales

El disefio de NBC Messenger en las redes sociales se dedicara a ser informativo y donde
se receptaran reclamos y sugerencias donde se buscaran soluciones a los problemas

encontrados. Desde el primer afio se invertird en campafias publicitarias de las fan pages para

ganar mayores seguidores y publico més especifico.

=

o

Figura 7 Fan Page

PEX 0482 530 031

Celvlar 0992342408
f Estamors vbicador en la calle 10 de Agosto y Chile

——

DL >

NBC Messenger S.A. | Actualizar la informacién de la pagina | | *® v |

Sé el primero en dedr que te gusta.

Comunidad [?
Empresa de servicios de mensajeria en el centro de Guayaquil

Informacidn

Elaborado por: Autor

5.3.4.4.11 Marketing Social

Se basara en el cambio de mentalidad para ser mas responsables y crear conciencia del

medio ambiente, que no solo mejorara la percepcion del cliente, si no de la empresa.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Pagina 115 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

5.3.5 Cronograma de lanzamiento del servicio

Tabla 11 Cronograma de lanzamiento del servicio

Nombre de la Tarea Duracion Comienzo Fin
Lanzamiento de la 1 dia 06/01/14 06/01/14
Empresa
Contratacion de 2 dias 02/01/14 05/01/14
Ciclistas
Logistica 3 dias 03/01/14 06/01/14
Creacion de Redes 1 dia 02/01/14 04/01/13
Sociales
Publicidad por Revista | 1 dia 18/01/14 18/01/14

Elaborado por: Autor

5.3.6 Presupuesto de Marketing

Tabla 12 Presupuesto de marketing

ANO 1

GASTOS DE PUBLICIDAD i MENSUAL [ ANUAL | ANO2  [ARO3  |AR04  [AROS
Flyers S 200,00 | $ 90,00 | $ 1.080,00 | $ 1.188,00 | S 1.306,80 | S 1.437,48 | $ 1.581,23
Google AdWords S 300,00 | $ 100,00 | $ 1.200,00 | $ 1.320,00 | $ 1.452,00 | S 1.597,20 | S 1.756,92
Promocion en Facebook S 400,00 | S 60,00 (S 72000|S 792,00 $S 871,20|S 958,32 | $ 1.054,15
Articulos de Regalo S 163,00 | S - S - S - S - S 200,00 (S -
Contratacion de Ciclistas S 1.000,00 | $ S - S - S - $ 1.000,00 | $ -
Promocidn en Revista S 1.737,00 | S - S - S - S - S 1.800,00 | $ -
TOTAL GASTOS DE PUBLICIDAD | $ 3.800,00 [ $ 250,00 | $ 3.000,00 | $ 3.300,00 | $ 3.630,00 [ $ 6.993,00 | $ 4.392,30

Elaborado por: Autor
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CAPITULO G

PLAN OPERATIVO
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6.1 Produccion

6.1.1 Proceso Productivo

Elaboracién de pedidos al proveedor

Cada mes se proporcionara papeles y sobres para el uso de la oficina y parte del proceso

el envio de la mensajeria o paqueteria.

Recepcién de llamadas

Se receptaran llamadas para pedir un envio o para cancelarlo por parte de los clientes,
asi mismo se podra responder preguntas como el costo del envio o de quejas presentadas.

Estas se podran realizar via e-mail.

Comunicacion

Se debera comunicar la disponibilidad de mensajeros al jefe de logistica.

Logistica

Se enviara al mensajero con el conocimiento de la mejor ruta y del tiempo aproximado
que tiene para realizarlo, se preparara con todos las herramientas necesarias para Su
proteccién como casco, guantes y una mochila de la cual servira para introducir el envio, en

caso de paqueteria se lo guardara en la misma bicicleta.

Transportacién

Por medio de bicicletas durante todo el proceso de envio.
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Cobranza

Sera al momento de recibir el mensaje 0 paquete en efectivo, en caso de que sea por

contrato se realizara el pago en efectivo o por transferencia bancaria hasta fin de mes.

6.1.2 Infraestructura

A continuacion equipos y gastos en infraestructura que se precederan a obtener antes de

comenzar sus actividades operativas:

Tabla 13 Infraestructura y Equipos

Infraestructura y Equipos Unidad

Alquiler 2

Bicicletas

Equipos de proteccion

Computadoras

Teléfono/fax

AINWOTO1

Mesas de escritorio

Sillas 15

Impresora multifuncion

Aire acondicionado

Decoracion

Suministros de oficina

Nevera

RRR R W

Caja registradora

Elaborado por: Autor

6.1.3 Mano de Obra

Esta constituida en el organigrama, y se encuentran el gerente general, dos asistentes, un

jefe de operaciones y logistica y cinco ciclistas mensajeros.
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6.1.4 Capacidad Instalada

NBC Messenger al empezar las operaciones contara con la mano de obra interviniente
en la mensajeria y paqueteria con el Jefe de Mensajeria y cinco mensajeros. El jefe de

mensajeria se encargara de la logistica de los envios.

Tabla 14 Tipos de servicios.

Categorias Capacidad Maxima

Servicio Contando con tres mensajeros es decir un tiempo aproximado 1 envio
Entrega por cada 45 min. El ciclista podra emplear su trabajo durante 8 horas
urgente laborales, es decir se podran hacer un envio maximo de 10 diarios, 50

semanales y 220 mensuales.

Servicio Contara con un empleado para este servicio, el mensajero se encargara
Mismo dia de receptar todos los envios desde las 8am hasta las 12:30 pm por sector,
y se almacenara en el local y a partir de la 1pm comenzard con su
entrega hasta el fin de su horario de trabajo. Envios méaximos diarios 16
por dia.

Servicio Hora | Este mensajero tendra que recoger el documento o paquete, y tendra que
determinada entregarlo en la hora indicada por el cliente. En caso de que se encuentre
ocioso apoyara al servicio Basico o Express. Cantidad de envios maximo
diario es 10 por dia.

Capacidad 56 envios diarios con cinco empleados
Maxima diaria

Elaborado por: Autor

6.1.5 Flujogramas de Procesos

El Flujograma describe el procedimiento de comercializacion del servicio y se detallara

de la siguiente forma:
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Figura 8 Flujograma

Inicio

Pedida

del Cliente

Termina

Definirtipode
BIvia

M Urgente
SM Mismo dia
5M Hora Definida

Disponibilidad de

Mensajercs

Se envia al SE posponeantm
Mensajero momento

Transpartede

leCeprion Cobro documentoo
DaquUete

Elaborado por: Autor
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6.1.6 Presupuesto

Tabla 15 Activos Fijos

ACTIVOS FIJOS
Mobiliario y equipo de Oficina
S
Escritorios 720,00
S
Sillas 600,00
S
Suministros de oficina 120,00
S
Teléfonos/fax 525,00
S
Acondicionadores de aire 1.440,00
Decoracién (lamparas, adornos, S
etc.) 380,00
S
Caja registradora 550,00
S
Dispensador de agua 220,00
Equipos de Computacion
S
Computadoras 1.500,00
S
Impresoras multifuncién 450,00
Vehiculos y proteccion
S
Bicicletas 4.000,00
S
Equipos de Proteccién 175,00
$
TOTAL 10.680,00

Elaborado por: Autor

6.2 Gestion de Calidad

6.2.1 Procesos de planeacion de calidad

Se evalUa los procesos de calidad del servicio de la siguiente manera:
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e Supervisar por medio del jefe de mensajeria si los procesos estan siendo cumplidos y
que se llegue a tiempo y sin ningun problema como lo que podria ser la manipulacion
del envio.

e Control de la satisfaccion en la entrega del servicio con el cliente a través de llamadas

telefénicas o e-mails y se receptaran quejas y recomendaciones.

Inspeccionar a todos los empleados de que estén cumpliendo su trabajo y que los
vehiculos en gue se van a movilizar estén en correcto funcionamiento. En caso de que el
producto no sea enviado a tiempo, es decir si se demora mas de 45 minutos, la empresa
reconocera el costo del envio. Si el producto enviado ha sido manipulado por el ciclista, el
cliente tendra que comunicar su inconformidad con el Gerente General en la oficina de la
empresa. En caso de pérdida u otra circunstancia que haya sucedido durante el trayecto del

envio la empresa se responsabilizara del valor del producto enviado hasta $50.

6.2.2 Beneficios de las acciones proactivas

Los beneficios de las acciones proactivas son el buen trato justo con los clientes, siendo
reconocidos por las garantias brindadas y la calidad en el servicio que dard una buena imagen
en la empresa y la confianza que se obtendra de actuales clientes y futuros. Mejorando
continuamente el servicio tanto interno con los empleados como externamente con los

clientes.

6.2.3 Politicas de calidad

e Instruir a los mensajeros para que sepan como afrontar todo tipo de riesgos que se

presenten en los envios tales como robos o accidentes.
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e Estar siempre atentos a las leyes de transito y de la importancia de usar
implemento de seguridad.
e Mantener limpia las instalaciones, y de sus uniformes.

e Usar un buen lenguaje o comportamiento frente a los clientes.

6.2.4 Benchmarking

Las empresas de referencia para hacer benchmarking son Servientrega y DHL Express.
Se estara atento a las nuevas empresas que sean competencias directas, y donde se analizara
constantemente el mercado para actualizar el conocimiento de nuevas practicas o de la
participacién en la misma, para implementar y estar a la par en las ventajas competitivas de la

empresa.

6.2.5 Proceso de aseguramiento de la calidad

Se realizaran encuestas a los clientes para medir el grado de satisfaccion y de recibir

recomendaciones para el mejoramiento continuo.

6.2.6 Estandares de la calidad

El tiempo no podra ser mayor a 45 minutos en la entrega. En la entrega diaria debe ser
despachado enseguida. Buena comunicacion entre departamentos como el de atencion al

cliente y de mensajeria para no desperdiciar tiempo o perder clientes.
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6.2.7 Procesos de control de calidad

Todo el personal debe trabajar conjuntamente para brindar un excelente servicio al
cliente y del servicio entregado. Cada mes los empleados realizardn reportes de sus
actividades para ser evaluadas por el Gerente, mediante estudios estadisticos se medira la
eficiencia de cada empleado y poder aportar en los errores que se cometan. Se verifican si los
procesos se deben mantener o ser mejorados, asi como de sus politicas para mejorar la

relacién entre los mismos empleados y/o Clientes.

6.2.8 Certificaciones y Licencias

Cuando la empresa tenga seis afios en el mercado, se abrird la posibilidad de sacar el

I1SO 9000.

6.3 Gestion Ambiental

6.3.1 Procesos de planeacion ambiental

Estos procesos son de gran importancia en los procesos de entrega de NBC Messenger,
y corresponde a los propdsitos principales de la empresa para proteger el entorno natural
usando eficientemente los recursos. Parte del valor agregado de la empresa se relaciona
directamente a cuidar el medio ambiente por lo cual se responsabilizara en cada proceso que

esté inmerso en el servicio hasta el cliente:

e Contar en la oficina con tachos de reciclaje separadores de productos organicos e

inorganicos como papel, vidrio y plastico.
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e Uso de medios de transporte que no emitan CO; en el envio y recepcion de la
mensajeria.

e Usar papeleria de papel reciclado.

6.3.2 Beneficios de las acciones proactivas

Los beneficios de estas acciones no solo seran a favor de la empresa, ademas seran en

favor de la empresa contratante (cliente) y son:

e Mejora imagen a la empresa al ser eco-amigable.
e Obtencion de un certificado del Ministerio del Ambiente (Punto Verde).

e Cero emisiones de CO2 y aporte para la disminucion del trafico.

6.3.3 Politicas de proteccion ambiental

Las politicas de proteccidn son las siguientes:

e Proveer a las empresas pequefias, grandes y medianas, y negocios un servicio con
calidad ambiental, siendo la primera opcidn los bici mensajeros.
e Reducir la contaminacion ambiental lo méaximo posible, en procesos externos e

internos.

6.3.4 Proceso de aseguramiento de la calidad ambiental

Para poder asegurar el proceso de calidad ambiental, sera necesario realizar pequefias

encuestas para conocer la perspectiva del cliente para analizar si se estan cumpliendo las
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actividades correctamente. Dentro de las oficinas se encargara el gerente, de verificar si se

cumplen las politicas ambientales por parte de los empleados.

6.3.5 Estandares de la calidad ambiental

Debido a que la calidad ambiental se ve reflejada en los servicios que se realiza como
por ejemplo el transporte en bicicleta que en si misma no contamina, no es necesario cumplir

con estos estandares.

6.3.6 Procesos de control de calidad

El control de las entregas lo realizara el Jefe de logistica, lo cual tendréd que reportar al
gerente general los problemas que se han encontrado. Las encuestas seran otra alternativa
para el control a nivel de los clientes, por lo que se las realizard trimestralmente

especificamente a los clientes fijos o los més frecuentes.

6.3.7 Trazabilidad

Los impactos que ocurren dentro del proceso de envio a nivel ambiental es nulo, dado que no

existe contaminacion de por medio.

6.3.8 Logistica Verde

El transporte en bicicleta es el nlcleo de la empresa y de su imagen, por lo que sera el

principal recurso para el traslado de los envios, por consiguiente, siguiendo la linea ambiental,
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se implementaran otros procesos como son el manejo de suministros de oficina como los

papeles para que sean reciclados y que los sobres provengan del reciclaje mismo.

6.3.9 Certificaciones y Licencias

A un corto plazo la empresa implementara el certificado Punto Verde que es

proporcionado por el Ministerio del Ambiente.

6.4 Gestion de Responsabilidad Social

6.4.1 Procesos de planeacion del Modelo Empresarial de Responsabilidad Social

Los procesos de la responsabilidad social para la buena relacion con clientes y

proveedores, empleados y el medio ambiente seran los siguientes:

Clientes y Proveedores

e Compromiso en la calidad y garantia del servicio.

e Evitarse de enviar paquetes y de proveer materiales de dudosa procedencia.

e Comprometerse a cumplir lo que esta estipulado en el contrato con los clientes.

e Asegurar a los clientes que el envio sera llegado a su punto, caso contrario la empresa

acordara en pagar por la pérdida o robo del envio.

Empleados

¢ No discriminacion al contratar personal para la empresa.

e Pagar a los empleados como minimo un salario digno.
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e Garantizar seguridad, higiene y salud.

Medio Ambiente

e Reciclar papeles usados.

¢ No usar medios de transporte que contaminen el medio ambiente.

6.4.2 Beneficios de las acciones proactivas

Ganar una mejor imagen por parte de los clientes fidelizando a los actuales y obtener
mayores contratos por empresas que obliguen a sus proveedores a ser socialmente
responsables. Por parte de los empleados se beneficiarda en gran parte la empresa al
comprometerlos a ser mas profesionales en sus funciones y mejorando su desempefio. El
rubro que mas se verd beneficiado para la sociedad es el cuidado responsable del medio

ambiente y a su vez reduciré costos implicitos en el traslado.

6.4.3 Politicas de proteccion social

e Ofrecer buen servicio al cliente
e Brindar seguridad y apoyo respetando los derechos laborales, y remunerar con un
salario digno a todos los empleados

e Proteger el medio ambiente siendo conscientes con el uso de los recursos

6.4.4 Proceso de aseguramiento de la Responsabilidad Social y Corporativa

Por medio del gerente general verificar y analizar que todas las politicas se cumplan,
siempre dando una mejora continua, siendo el responsable del aseguramiento.
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6.4.5 Estandares de Responsabilidad Social Aplicables a Corto, Mediano y Largo

Plazo

Los estandares no contardn con normas internacionales, pero estara en el itinerario del
gerente general de medir anualmente por medio de los reportes y quejas internas y externas a
la empresa.

Los estandares de responsabilidad social son los siguientes:

e Cuidar el medio ambiente, evitando el uso de vehiculos contaminantes de CO,

e Garantizar un salario digno a los trabajadores y mejorando las condiciones de
trabajo

e Respetar los derechos de los trabajadores, cumpliendo con el pago de las

obligaciones de la empresa.

6.4.6 Procesos de controles sociales

Para controlar que las politicas se estan llevando correspondientemente bien, es
necesario dialogar con los empleados y clientes, y analizarlo por medio de encuestas para

conocer su satisfaccion y realizar mejoras continuas.

6.4.7 Certificaciones y Licencias

No contara con certificaciones de responsabilidad social, este proceso debe ser interno

en sus operaciones controlado por el gerente general trimestralmente.
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6.4.8 Presupuesto

Dado a que no se contara con certificaciones y licencias, no se gastara y a la vez no se

aplicara al presupuesto.

6.5 Balanced Scorecard & Mapa Estratégico

Los seguimientos que se van a realizar para cumplir con la vision de la empresa en la

parte financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje seran los siguientes:

Figura 9 Mapa estratégico

Mejorar el alcance .
del mercado en los Obtener Mejor

Financiero :
servicios Valor Agregado

Aumentar el
diametro del
senvicio

Aumentar cartera
de clientes

. Analizary
Procesos Mejorar la ) »

. ~ - _ Megociar en
Internos Cobertura

Nnuevos sectores

Contratar rnuevos Capacitar a los Invertir para
Aprendizajey Empleadose Empleados para realizar un estudio
crecimiento invertir enActivos trabajar desde de mercado
distintos puntos

Elaborado por: Autor
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CAPITULO 7

ESTUDIO ECONOMICO - FINANCIERO

- TRIBUTARIO
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7.1 Inversién Inicial

7.1.1 Tipo de inversion

La inversion inicial se refiere a las cantidades de recursos que se deben asignar a las
distintas areas de una organizacion para su operacion. A continuacién, se puede observar la

inversion del proyecto.

Tabla 16 Inversion inicial

INVERSION INICIAL
Descripcion Valor %

. . $ .

Capital de Trabajo 9.132,20 33,79%

TOTAL INVERSION CORRIENTE > 33,79%
9.132,20 !

Mobiliario y Equipos de oficina 4.555,00 16,85%

. g S 0
Equipos de Computacion 1.950,00 7,21%

) g S 0
Vehiculos y Proteccién 4.175,00 15,45%

. S o
TOTAL INVERSION FUJA 10.680,00 39,51%
Consultorias _$ 0,00%
Gastos de constitucion e instalacion > 12,64%
3.416,00 ’

) $ .
Publicidad 3.800,00 14,06%
Seguros _5 0,00%

. S 0
TOTAL INVERSION DIFERIDA 7.216,00 26,70%
. S .
TOTAL INVERSION INICIAL 27.028,20 100,00%

Elaborado por: Autor
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7.1.1.1 Fija

Los activos fijos constituyen todos los bienes tangibles que serviran de apoyo para
ofrecer el servicio proporcionado de NBC Messenger.

Tabla 17 Activos Fijos

ACTIVOS FlJOS
Mobiliario y equipo de Oficina
S
Escritorios 720,00
S
Sillas 600,00
S
Suministros de oficina 120,00
S
Teléfonos/fax 525,00
S
Acondicionadores de aire 1.440,00
S
Decoracion (lamparas, adornos, etc) | 380,00
S
Caja registradora 550,00
S
Dispensador de agua 220,00
Equipos de Computacién
S
Computadoras 1.500,00
S
Impresoras multifuncion 450,00
Vehiculos y proteccion
S
Bicicletas 4.000,00
S
Equipos de Proteccién 175,00
$
TOTAL 10.680,00

Elaborado por: Autor
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7.1.1.2 Diferida

En los gastos diferidos se invertiran:

Tabla 18 Gastos Diferidos

Consultorias S -
Gastos de constitucion e instalacion S 3.416,00
Publicidad S 3.800,00
Seguros S -

TOTAL INVERSION DIFERIDA S 7.216,00

Elaborado por: Autor

7.1.1.3 Corriente

El capital de trabajo son los recursos que la empresa requiere para poder iniciar sus
actividades, para hacerlo necesita incurrir en dos meses de gastos administrativos y dos meses

de servicios basicos. A continuacion se detalla el capital de trabajo:

Tabla 19 Gastos Corrientes

Descripcion Valor
. . S
Capital de Trabajo 9.132,20
TOTAL INVERSION CORRIENTE >
9.132,20

Elaborado por: Autor
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7.1.2 Financiamiento de la Inversion
7.1.2.1 Fuentes de financiamiento

Para poder financiarse los $ 16.216,92, equivalente al 60% sera por recursos propios y
del segundo accionista, y el 40% sera por préstamo bancario a la Corporacion Financiera

Nacional (CFN).

Tabla 20 Fuentes de inversion

Fondos Propio y Accionista S 16.216,92 60%
Préstamo (Externa) S 10.811,28 40%
TOTAL S 27.028,20 100%

Elaborado por: Autor

7.1.2.2 Tabla de Amortizacién

Se realizard un préstamo de $10.811,28 a la Corporacion Financiera Nacional (CFN)
con un interés del 12% anual en un plazo de 5 afios (60 meses), con un pago mensual de

$233,98.

Tabla 21 Tabla de amortizaciéon

0 S 10.811,28 S 10.811,28
1 S 10.811,28 $ 240,49 $132,38 S 108,11 $ 10.678,90
2 $ 10.678,90 $ 240,49 $133,70 S 106,79 $ 10.545,20
3 S 10.545,20 $ 240,49 $135,04 S 105,45 $ 10.410,16
4 S 10.410,16 $240,49 $136,39 S 104,10 $ 10.273,77
5 S 10.273,77 $240,49 $137,75 S 102,74 $ 10.136,02
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6 $  10.136,02 $ 240,49 $139,13 $ 101,36 | $  9.996,89
7 $  9.996,89| $240,49 $140,52 $ 99,97 | §  9.856,37
8 $  9.856,37| $240,49 $141,93 $ 98,56 | $  9.714,44
9 $ 9.714,44| $240,49 $143,35 $ 97,14 | §  9.571,09
10 $  9.571,09| $240,49 $144,78 $ 9571 | $§  9.426,31
11 $  9.426,31| $240,49 $ 146,23 $ 94,26 | $  9.280,08
12 $  9.280,08| $240,49 $ 147,69 $ 92,80 | §  9.132,39
13 $ 9.132,39| $240,49 $149,17 $ 91,32 | §  8.983,23
14 $  8983,23| $240,49 $150,66 S 89,83 | §  8.832,57
15 $  8.832,57 $ 240,49 $152,17 S 88,33 | S  8.680,40
16 $  8.680,40| $240,49 $153,69 $ 86,80 | §  8.526,72
17 $  8526,72| $240,49 $ 155,22 $ 8527 | § 837149
18 $  8.371,49| $240,49 $156,78 $ 83,71 | $§  8.214,72
19 $  8.214,72| $240,49 $158,34 S 82,15 | $  8.056,37
20 $  8056,37| $240,49 $159,93 S 80,56 | $  7.896,44
21 $  7.896,44| $240,49 $161,53 $ 78,96 | $  7.734,92
22 S 7.734,92| $240,49 $163,14 $ 7735 | $  7.571,78
23 $  7.571,78| $240,49 $164,77 $ 7572 | $  7.407,00
24 $  7.407,00| $240,49 $166,42 $ 74,07 | $  7.240,58
25 $  7.240,58| $240,49 $ 168,09 $ 72,41 | $  7.072,50
26 $  7.072,50| $240,49 $169,77 $ 70,72 | $  6.902,73
27 $  6.902,73| $240,49 $171,46 $ 69,03 | $  6.731,27
28 $  6.731,27| $240,49 $173,18 S 67,31 | $  6.558,09
29 $  6.558,09| $240,49 $174,91 $ 65,58 | $  6.383,18
30 $  6.383,18| $240,49 $176,66 $ 63,83 | $  6.206,52
31 $  6.206,52| $240,49 $178,43 S 62,07 | $  6.028,09
32 S  6.028,09| $240,49 $180,21 S 60,28 | $  5.847,88
33 $ 5.847,88| $240,49 $182,01 $ 58,48 | $  5.665,87
34 $  5.66587| $240,49 $183,83 $ 56,66 | $  5.482,04
35 $  5.482,04| $240,49 $ 185,67 S 54,82 | $  5.296,37
36 $  5.296,37| $240,49 $187,53 $ 52,96 | $  5.108,84
37 $ 5.108,84| $240,49 $ 189,40 $ 51,09 | $  4.919,44
38 $ 491944 $240,49 $191,30 $ 49,19 | §  4.728,14
39 S 472814 $240,49 $193,21 $ 47,28 | $  4.534,93
40 S  4.534,93| $240,49 $195,14 S 4535 | $  4.339,79
41 $  4.339,79| $240,49 $197,09 $ 43,40 | S 4.142,70
42 $  4.142,70| $240,49 $199,06 $ 41,43 | S  3.943,64
43 $  3.943,64| $240,49 $201,05 $ 39,44 | $  3.742,58
44 $  3.742,58| $240,49 $ 203,07 S 37,43 | §  3.539,52
45 $  3.539,52| $240,49 $ 205,10 $ 35,40 | $  3.334,42
46 $  3.334,42| $240,49 $207,15 $ 33,34 | $§  3.127,27
47 S  3.127,27| $240,49 $209,22 S 31,27 | $  2.918,05
48 $  2.918,05| $240,49 $211,31 S 29,18 | $  2.706,74
49 $  2.706,74| $240,49 $213,42 $ 27,07 | $  2.493,32
50 $  2.493,32| $240,49 $215,56 $ 2493 | $  2.277,76
51 S 2.277,76| $240,49 $217,71 S 22,78 | $  2.060,05
52 $  2.060,05| $240,49 $219,89 S 20,60 | $  1.840,16
53 $  1.840,16| $240,49 $222,09 S 18,40 | $  1.618,07
54 $  1.618,07| $240,49 $224,31 $ 16,18 | $  1.393,76
55 $  1.393,76| $240,49 $ 226,55 $ 1394 | $ 116721
56 $  1.167,21| $240,49 $228,82 S 11,67 | S 938,39
57 $ 938,39 $ 240,49 $231,11 S 9,38 | $ 707,28
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58 S 707,28 $240,49 $ 233,42 S 7,07 S 473,86
59 S 473,86 $ 240,49 $ 235,75 S 4,74 S 238,11
60 S 238,11 $240,49 $ 238,11 S 2,38 S 0,00

Elaborado por: Autor

7.1.3 Cronograma de Inversiones

En sus actividades pre-operacionales que conllevan los tltimos 3 meses del afio 2013 se

ingresara un cronograma con el propoésito de conocer el tiempo cuando se invertird todo lo

previsto en la inversion inicial.

Tabla 22 Cronograma de inversiones

Cronograma de Inversiones

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Inversion
Constitucién, permisos

municipales y de bomberos $ 1.300,00 $ 1.300,00
Registro de Marca $ 116,00 S 116,00
Alquiler S 2.000,00 S 2.000,00
Compra de muebles de oficina S 1.320,00 S 1.320,00
Compra de equipos de

computacion S 1.500,00 S 1.500,00
Compra de equipos y

suministros de oficina S 2.040,00 S 1.865,00
Instalaciones S 1.440,00 S 1.440,00
Compra de bicicletas y equipos

de proteccién S 4.175,00 S 4.175,00
Decoracidn de oficina S 380,00 S 380,00
Logistica de Lanzamiento S 3.800,00 S 3.800,00
Depésito de capital de trabajo $ 9.13220 | $ 9.132,20
TOTAL S 1.416,00 S 12.855,00 S 12.932,20 S 27.028,20

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo

Elaborado por: Autor
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7.2 Anéalisis de Costos

7.2.1 Costos Fijos

El siguiente cuadro se detalla los gastos fijos anuales durante los siguientes cinco afios:

Tabla 23 Costos fijos

Sueldos y Salarios S 4.416,10 | $ 52.993,20 | $ 62.031,02 | $ 68.234,13 | S 100.353,35 | $ 110.388,69
Servicios Basicos S 150,00 | $ 1.800,00 | $ 1.980,00 | $ 2.178,00 | $ 2.395,80 [ $ 2.635,38
Suministros de Oficina S 200,00 | $ 2.400,00 | $ 2.640,00 | $ 2.904,00 | $ 3.194,40 [ $ 3.513,84
Mantenimiento de Bicicletas S 150,00 | $ 1.800,00 | $ 1.980,00 | $ 2.178,00 | $ 2.395,80 [ $ 2.635,38
Alquiler S 1.000,00 | $ 12.000,00 | $ 13.200,00 | $ 14.520,00 | $ 15.972,00 | $ 17.569,20
Agua de Dispensador S 40,00 | $ 480,00 | S 528,00 | S 580,80 | S 638,88 | S 702,77
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS | $ 5.956,10 | $ 71.473,20 | $ 82.359,02 | $ 90.594,93 | $ 124.950,23 | $ 137.445,26
Flyers S 90,00 | $ 1.080,00 1188, 1306,8 1437,48 1581,228
Google AdWords S 100,00 | $ 600,00 660 726 798,6) 878,46
Promocion en Facebook S 60,00 | $ 900,00 990 1089 1197,9 1317,69
TOTAL GASTOS DE PUBLICIDAD $ 250,00 | $ 2.580,00 | $ 2.838,00 | $ 3.121,80 | $ 3.433,98 | $ 3.777,38

7.3 Capital de Trabajo

7.3.1 Costos de Operacion

Elaborado por: Autor

Para conceder el servicio de entrega de documentos y paqueteria se requiere de los

siguientes insumos Yy servicios que serdn tomados en cuenta en los costos fijos:

Mantenimiento de bicicletas y suministros de oficina. Se depositaran $9.132,20 en el banco,

especificado en el cronograma.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo
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7.3.2 Costos Administrativos

Los costos administrativos del negocio se dividen en: sueldos y salarios, suministros y

mantenimiento, servicios basicos y alquiler.

Tabla 24 Costos Administrativos

Sueldos y Salarios S 4.416,10 | $ 52.993,20 | $ 62.031,02 | $ 68.234,13 | $ 100.353,35 | $ 110.388,69
Servicios Basicos S 150,00 | $ 1.800,00 | $ 1.980,00 | $ 2.178,00 [ $ 2.395,80 | $ 2.635,38
Suministros de Oficina S 200,00 | $ 2.400,00 | $ 2.640,00 | $ 2.904,00 | $ 3.194,40 | $ 3.513,84
Mantenimiento de Bicicletas S 150,00 | $ 1.800,00 | $ 1.980,00 | $ 2.178,00 [ $ 2.395,80 | $ 2.635,38
Alquiler S 1.000,00 | $ 12.000,00 | $ 13.200,00 | $ 14.520,00 | $ 15.972,00 | $ 17.569,20
Agua de Dispensador S 40,00 | $ 480,00 | $ 528,00 | $ 580,80 | $ 638,88 | $ 702,77
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS | $ 5.956,10 | $ 71.473,20 | $ 82.359,02 | $ 90.594,93 | $ 124.950,23 | $ 137.445,26

Elaborado por: Autor

7.3.3 Costos de Ventas

No aplican los costos de venta.

7.3.4 Costos Financieros

Estos costos seran de los intereses provenientes del préstamo realizado al CFN de

$10.811,28
Tabla 25 Costos Financieros
S S S S S
Gastos Financieros | 1.207,01 994,08 754,15 483,79 179,15

Elaborado por: Autor
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7.4  Analisis de variables criticas

7.4.1 Determinacion del Precio: Mark Up y Margenes.

El mark up de costos es la diferencia entre el precio y el costo marginal, medido como
una proporcion del costo marginal y no en valor absoluto. En otras palabras, el mark up de
costos es la proporcion que representa el diferencial del precio y del costo marginal respecto
al costo marginal. Por envio se concluyo el precio promedio de las 3 diferentes categorias de

envios que realiza la empresa:

Tabla 26 Mark up y margenes.

S 80.652,00 $ 96.673,50 S 114.095,52 S 150.055,98 S 180.502,68

$ -8 -8 -8 -8 -

S 7822634 S 89.157,24 S 97.437,01 $ 13118421 S 143.717,98
3,10% 8,43% 17,10% 14,39% 25,60%
3,01% 7,77% 14,60% 12,58% 20,38%

Elaborado por: Autor

7.4.2 Proyeccion de Costos e Ingresos en funcion de la proyeccion de Ventas

Los ingresos por ventas estan divididos en tres servicios: Servicio de Mensajeria (SM)
Urgente, SM mismo dia y SM hora determinada. El crecimiento de las ventas no esta
considerado en porcentajes y si en expectativas de ventas por vendedor, es decir un
incremento de envio anual. A finales del tercer afio se invertird en contratacion de un nuevo
mensajero por cada linea de servicio por lo que la proyeccion es mayor. Todas las

proyecciones y costos de venta estan pronosticados para cinco afios.
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Tabla 27 Proyeccion de ventas

ANO 1
SM Urgente S 7,50 3 8 6336| S 47.520,00
SM Hora determinada S 7,25 1 8 2112| $  15.312,00
SM Mismo dia S 6,75 1 10 2640| $ 17.820,00
TOTAL 11088/ $  80.652,00
ANO2
SM Urgente S 7,88 3 9 7128| $ 56.133,00
SM Hora determinada S 7,61 1 9 2376| $  18.087,30
SM Mismo dia S 7,09 1 12 3168| $ 22.453,20
TOTAL 12672| $ 96.673,50
ANO 3
SM Urgente S 8,27 3 10 7920 $ 65.488,50
SM Hora determinada S 7,99 1 10 2640 $  21.101,85
SM Mismo dia S 7,44 1 14 3696| S 27.505,17
TOTAL 14256| $ 114.095,52
ANO 4
SM Urgente S 8,68 4 8 8448| S 73.347,12
SM Hora determinada S 8,39 2 8 4224 S 35.451,11
SM Mismo dia S 7,81 2 10 5280| $ 41.257,76
TOTAL 17952| $ 150.055,98
ANO 5
SM Urgente S 9,12 4 9 9504| $ 86.641,29
SM Hora determinada S 8,81 2 9 4752| S 41.876,62
SM Mismo dia S 8,20 2 12 6336 $ 51.984,77
TOTAL 20592| $ 180.502,68

7.4.3 Andlisis de Punto de Equilibrio

Elaborado por: Autor

El siguiente andlisis de punto de equilibrio mostrara el calculo dentro de los cinco afios

del proyecto en dblares y por volumen de ventas para que la empresa no gane ni pierda:

Tabla 28 Punto Equilibrio Total

10755 11687 12175 15694 16396
11088 12672 14256 17952 20592
$ 78226345 89.157,24 | $ 97.437,01 | S 131.184,21| S 143.717,98

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo

Elaborado por: Autor
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7.4.4 Analisis de Punto de Cierre

Son los mismos volimenes que deben venderse en el punto de equilibrio ya que ningun

costo fijo se puede comprometer o dejar de pagar.

7.5 Entorno Fiscal de la Empresa

La empresa se regira bajo reglamentos y normativas de las entidades reguladores como

son el Servicio de Rentas Internas (SRI) y la Superintendencia de Compafiias.

7.5.1 Planificacion Tributaria

7.5.1.1 Generalidades (Disposiciones normativas)

La Superintendencia de Compafiia es el ente regulador de las personas juridicas y podra
tener control sobre todas las empresas. Mientras que el Servicio de Rentas Internas (SRI) es el
ente encargado de recaudar los impuestos generados por las personas juridicas sea este
mensual como son los impuestos y anualmente como son los impuestos a la renta para que

con ese dinero, sea administrado por el gobierno para las invertir en mejoras de la ciudadania.

7.5.1.2 Minimizacién de la carga fiscal

Se minimizaran los cargos fiscales con depreciaciones de los activos fijos dentro de los

cinco afos de periodo contable.
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7.5.1.3 Impuesto a la Renta

En la actualidad el impuesto a la renta es del 22%.

7.5.1.4 Impuesto al Valor Agregado

El Impuesto al VValor Agregado (IVA) en el Ecuador es del 12%.

7.5.1.5 Impuestos, Tasas y Contribuciones Municipales

Los impuestos, tasas y contribuciones municipales en Guayaquil son las siguientes:
e Tasa de habilitacion
e Certificado del uso del suelo: para obtener esta tasa se debe pagar la tasa de tramite
por servicios técnicos administrativos con valor de dos dolares.
e Registro de patente municipal No aplica por ser primera vez
e Tasa por servicio contra incendio se encuentra dentro de los permiso a los bomberos

en los gastos de constitucion

e Impuesto predial no aplica dado que el bien inmueble (terreno) se alquilard como

local.

7.6 Estados Financieros proyectados

7.6.1 Balance General Inicial

El balance general de la compafiia entre activos pasivos y patrimonio es el siguiente:
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Tabla 29 Balance General

Activos Corrientes
Caja/Bancos S 913220 |$ 12.311,46 [ S 18.369,07 | S 30.24805| S 36.974,14 | S 74.469,25
Total Activos Corrientes $ 913220 |$ 12.311,46 | $ 18.369,07 [ S 30.248,05 | $ 36.974,14 | $ 74.469,25
Activos Fijos
Mobiliario y Equipo de Oficina S 455500 (S 4.55500|S 4.55500]|S 4.555,00 | $ 4.555,00 | $ 4.555,00
Equipos de Computacion S 1.950,00 | S 1.950,00 | S 1.950,00 | S 1.950,00 | S 1.950,00 | S 1.950,00
Vehiculos y Proteccion S 417500 (S 4.17500|S 4.17500 | S 4.175,00 [ $ 6.875,00 | S 6.875,00
(-) Depreciacion Acumulada S - S (1.522,94)| S (3.045,87)| S (4.568,81)| S (5.441,81)| S (6.314,81)
Total Activos Fijos S 10.680,00 [ $ 9.157,07 | S 7.634,13 | S 6.111,20 | $ 7.938,20 | $ 7.065,20
Activos Diferidos
Gastos Preoperacionales S 7.21600|S$ 7.21600 (S 7.21600|S 7.21600| S 10.216,00 | S 10.216,00
(-) Amortizacion Acumulada $ - S (1.443,20)[ $ (2.886,40)| S (4.329,60)| S (5.772,80)| $  (7.216,00)
Total Activos Diferidos $ 7216005 577280 (S 4.32960|S 2.886,40|S 4.443,20| S  3.000,00
Total Activos S 27.028,20 [ $ 27.241,33 | S 30.332,80 | $ 39.245,65 ( S 49.355,54 | $ 84.534,44
Pasivos
Prestamo Bancario S 10.811,28 | S 9.132,39 | S 7.240,58 | S 5.108,84 | $ 2.706,74 | S 0,00
Total de Pasivos $ 10.811,28 ($ 9.132,39|$ 7.24058|$ 5.108,84 | S 2.706,74 | $ 0,00
Patrimonio
Capital Social S 16.216,92 | S 16.216,92 | S 16.216,92 | S 16.216,92 | S 16.216,92 | S 16.216,92
Utilidad del Ejercicio S - S 1.892,01 S 4.983,28|S 11.044,59 (S 12.511,99 | S 24.388,25
Utilidades Retenidas S - S - S 1.89201(S 6.875,30 [ S 17.919,89 | S 30.431,87
(+) Recuperacion de Activos S 13.497,40
Total Patrimonio $ 16.216,92 [ $ 18.108,93 | $ 23.092,22 | $ 34.136,81 | S 46.648,79 | $ 84.534,44
Total Pasivo + Patrimonio S 27.028,20 [ $ 27.241,33 | $ 30.332,80 | $ 39.245,65 ( S 49.355,54 | $ 84.534,44
Elaborado por: Autor

7.6.2 Estado de Pérdidas y Ganancias

Tabla 30 Estado de Resultados
Total Ingresos $ 80.652,00 (S 96.673,50 | $ 114.095,52 | $ 150.055,98 | $ 180.502,68
Costo de venta $ - $ $ - $ - $ -
Total Costos Variables S - S S - S - S -
Contribucion Marginal S 80.652,00 | $ 96.673,50 | $ 114.095,52 | $ 150.055,98 | $ 180.502,68
Sueldos y salarios S 5299320 (S 62.031,02 | S 68.234,13 | S 100.353,35 | $ 110.388,69
Otros gastos administrativos S 18.480,00 | $ 20.328,00 | S 22.360,80 | $ 24.596,88 | $ 27.056,57
Gastos de publicidad S 2.580,00 | $ 2.838,00 | $ 3.121,80 | $ 3.433,98 | $ 3.777,38
Depreciacidn S 1.522,94 | S 1.522,94 | S 1.522,94 | S 873,00 | S 873,00
Amortizacion S 1.443,20 | S 1.443,20 | S 1.443,20 | S 1.443,20 | S 1.443,20
Total Gastos Operativos $ 77.01934 | $ 88.163,16 | $ 96.682,86 | $ 130.700,41 | $ 143.538,84
Utilidad Operativa S 3.632,67 | $ 8.510,34 | $ 17.412,66 | S 19.355,57 | S 36.963,84
Gastos Financieros S 1.207,01 | S 994,08 | $ 754,15 | $ 483,79 | S 179,15
Utilidad S 2.425,66 | $ 7.516,26 | $ 16.658,51 | $ 18.871,78 | $ 36.784,70
Pago de utilidades a empleados S - S 1.127,44 | S 2.498,78 | $§ 2.830,77 | $ 5.517,70
Utilidad antes de impuestos S 2.425,66 | $ 6.388,82 | $ 14.159,73 | $ 16.041,01 | S 31.266,99
Impuesto a la Renta S 533,65 | $ 1.405,54 | $ 3.115,14 | $ 3.529,02 | $ 6.878,74
Utilidad / Perdida Neta S 1.892,01 | $ 4.983,28 | $ 11.044,59 | $ 12.511,99 | $ 24.388,25
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7.6.2.1 Flujo de Caja Proyectado

Tabla 31 Flujo de Caja proyectado

Utilidad / Perdida Neta S 1.892,01|$ 498328 | S 11.04459 | S 12511,99 | S 24.388,25
(-) Pago de Capital S 16788 | S 1.891,81 | S 213,74 | S 2.402,10 | $ 2.706,74
(-)Inversién en Activos $  5.700,00

(+) Depreciacion S 152294 S 1.522,94 | S 1.522,94 | $ 873,00 | $ 873,00
(+) Amortizacién S 144320 | S 1.443,20 | S 1.443,20 | $ 1.443,20 | S 1.443,20
(+) Recuperacién de Activos S 4.365,20
(+) Recuperacion de Capital de Trabajo S 9.132,20
Flujo Final $ 317926 | $ 6.057,60 | $ 11.878,99 [ $ 6.726,09 | $ 37.495,10

Elaborado por: Autor

7.6.2.1.1 Indicadores de Rentabilidad y Costo del Capital

7.6.21.1.1 TMAR

Para sacar la Tasa Minima Aceptable de Retorno (TMAR) se consideré la tasa pasiva,

inflacién y riesgo del Banco Central del Ecuador (BCE) del periodo 2013.

Tabla 32 TMAR
TMAR Riesgo pais 19,38% 60% 11,63%
TMAR Banco 12,00% 40% 4,80%
TMAR Global 16,43%

Elaborado por: Autor

Para sacar el TMAR de los inversionistas se tomo en consideracion los siguientes datos,

dando como resultado:
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Tabla 33 TMAR inversionistas

Tasa de Inflacion 3,81%
Premio al Riesgo del inversionista 15,00%
(TI x PR) 0,57%
TMAR 19,38%

Elaborado por: Autor

7.6.21.1.2 VAN

El Valor Actual Neto (VAN) de la propuesta es de $8.886,90.

76.21.13 TIR

La Tasa Interna de Retorno (TIR) en los cinco afios del proyecto es de 26,65%.

7.6.2.1.1.4 PAYBACK

La recuperacion de la inversion inicial sera al quinto afio

7.7 Andlisis de Sensibilidad Multivariable o de Escenarios Multiples

7.7.1 Productividad

A continuacion se presentan los escenarios optimistas y pesimistas en caso de que exista

un cambio inesperado en las ventas proyectadas:
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Tabla 34 Variacion de Ventas

Escenarios

2014

Variacion Ventas

2015

2016

2017

2018

=
o
3
©  Pesimista

Optimista

-10%
-5%
0

5%
10%

$ 72.586,80
$ 76.619,40
$ 80.652,00
S 84.684,60
S 88.717,20

S 87.006,15
S 91.839,83
S 96.673,50
$ 101.507,18
S 106.340,85

$ 102.685,97
$ 108.390,74
$ 114.095,52
$ 119.800,30
$ 125.505,07

$ 135.050,38
$ 142.553,18
$ 150.055,98
$ 157.558,78
$ 165.061,58

$ 162.452,41
$ 171.477,54
$ 180.502,68
$ 189.527,81
$ 198.552,95

-10%

-5%

0

5%

10%

VAN

-4.080

-4.080

8.887

21.854

34.821

TIR

12,03%

12,03%

25,65%

38,46%

50,74%

7.7.2 Costo de Materia Prima

Elaborado por: Autor

NBC Messenger no incurre en materia prima, esto es por motivos de que no es una

empresa de produccién o manufacturera.

7.7.3 Costo de Materiales Indirectos

No se puede sacar un analisis de esto ya que los gastos de los materiales indirectos en

este caso serian los repuestos de las bicicletas no afectarian en lo mas minimo, ya que su costo

mensual es de $50 y en el anélisis la diferencia es de 10% tope.

7.7.4 Costo de Suministros y Servicios

No se realizard el andlisis por no afectar considerablemente los datos a analizarse

importante como son el TIR, VAN o Payback.

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo

Pagina 148 de 173



Creacién de una empresa de servicios de mensajeria en bicicleta para la ciudad de Guayaquil

7.7.5 Costo de Mano de Obra Directa

La mano de obra directa son los mensajeros, al inicio seran cinco, al cuarto afio se

contratara a uno adicional. No existiran cambios.

7.7.6 Costo de Mano de Obra Indirecta

Para los costos de mano de obra indirecta son los empleados que trabajan en la oficina,

siendo estos el gerente general, la asistente y el jefe de logistica. El valor ya esta destinado a
ello, y el aumento de salario es de 10% anual y no se puede realizar un analisis de

sensibilidad.

7.7.7 Gastos Administrativos

En los gastos administrativos se toman en consideracién los sueldos y salarios de todos

los empleados de la empresa, mas los gastos de servicio béasico, y suministros de oficina,

mantenimiento de bicicletas, el suministro de agua y alquiler.

Tabla 35 Variacion Gastos Administrativos

Gastos administrativos
Escenarios 2014 2015 2016 2017 2018|
-g -10%| $ 66.173,88| S 76.155,92 | S 83.771,51 | $ 114.914,90 | $ 126.406,39
g -5%| $ 68.823,54| S 79.257,47 | S 87.183,22 | $ 119.932,57 | S 131.925,82
Normal Ol $71.473,20| S 82.359,02 | S 90.594,93 | S 124.950,23 | $ 137.445,26
'té 5%| $ 74.122,86 | S 85.460,58 | S 94.006,63 | S 129.967,90 | S 142.964,69
E 10%| S 76.772,52 | S 88.562,13 | S 97.418,34 | S 134.985,57 | S 148.484,13
-10% -5% 0 5% 10%
VAN 30.278 19.583 8.887 ($1.808,71) -12.504
TIR 46,80% 36,37% 25,65% 14,51% 2,75%
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7.7.8 Gastos de Ventas

Los gastos de ventas son los que intervienen en la venta como son sueldos y salarios,
gastos de luz, teléfono e internet, los suministros de oficina como los sobres y la publicidad.
Pero no se podra realizar el andlisis debido a que los sueldos y salarios no deben ser

modificados.

7.7.9 Inversion en Activos Fijos

Los activos fijos con un cambio de +/-10% no afectard como los demas incisos

analizados.

7.8 Balance General

7.8.1 Razones Financieras

7.8.1.1 Liquidez

La liquidez corriente mostrara el grado en que los activos que se pueden hacer efectivos

mas rapidamente y los pasivos mas monetarios pueden afrontarse:

Tabla 36 Liquidez

Liquidez
Capital Neto de Trabajo S 9.132,20 | $ 12.311,46 | S 18.369,07 | S 30.248,05 | S 36.974,14 | $ 21.406,99

Elaborado por: Autor
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7.8.1.2 Gestion

La gestion permite ver el grado eficiencia de las ventas con los activos totales:

Tabla 37 Gestion

Gestidn 2014 2015 2016 2017 2018

Rotacion del Activo Fijo 7,55 10,56 14,95 24,55 22,74
Rotacién del Activo Total 2,98 3,55 3,76 3,82 3,66
Rotacion de Capital de Trabajo 8,83 10,59 12,49 16,43 19,77

7.8.1.3 Endeudamiento

Elaborado por: Autor

Esta razon mide el nivel de proporcionalidad de los activos que son financiados por

terceros, en el caso de NBC Messenger serian los bancos y por el capital social de capital

propio y de accionistas:

Tabla 38 Tabla de Endeudamiento o Apalancamiento

Apalancamiento 2014 2015 2016 2017 2018

Endeudamiento 0,40 0,34 0,24 0,13 0,05
Apalancamiento Interno 1,50 1,98 3,19 6,68 17,23
Apalancamiento Externo 0,67 0,50 0,31 0,15 0,06
Autonomia 0,60 0,66 0,76 0,87 0,95

7.8.1.4 Rentabilidad

Elaborado por: Autor

Este indice responde a la rentabilidad que tiene la empresa a través de su utilidad, ya sea

midiendo por las ventas o por los activos:
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Tabla 36 Rentabilidad

Rentabilidad 2014 2015 2016 2017 2018
Margen de Utilidad Bruta 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Margen de Utilidad Operativa 8,80% 15,26% 12,90% 20,48%
Margen de UAI 6,61% 12,41% 10,69% 17,32%
Margen de Utiidad Neta 5,15% 9,68% 8,34% 13,51%
ROA 18,29% 36,41% 31,88% 49,41%
ROE 27,52% 47,83% 36,65% 52,28%
Rendimiento sobre CT 54,57% 120,94% 137,01% 267,06%

Elaborado por: Autor

7.9 Conclusion Financiera

Se concluye que la empresa NBC Messenger proyecta una buena rentabilidad, en
diferentes escenarios. La inversion inicial del proyecto es minima, el 60% de la misma la
proveen los socios y el 40% de un préstamo a la CFN, dada el apoyo actual a la creacion de
nuevas empresas y las tasas minimas de interés se considerada que el endeudamiento es

manejable.

La empresa concentrara todos sus egresos en los gastos administrativos y de publicidad,

con el fin de posicionarse en el mercado.

Se considera que el crecimiento de la empresa sera progresivo, y que a partir de la
segunda inversion al cuarto afio, y con una mayor cobertura del mercado, se obtendran

mayores ventas.

El precio del servicio de mensajeria esta establecido por el tiempo de entrega. En
comparacion con empresas de mensajeria muy populares en la ciudad, NBC Messenger posee
un mejor tiempo de entrega y como valor agregado es el uso de la bicicleta como medio de
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transporte, y volviendo a la empresa no contaminante y amigable al ambiente. Ademés, NBC

Messenger es un buen producto sustituto de los mensajeros propios.
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CAPITULO 8

PLAN DE

CONTINGENCIA
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8.1 Plan de administracion del riesgo

El siguiente plan de contingencia analizara y medira los posibles riesgos que enfrentaria

la empresa tanto como interna y externamente.

8.1.1 Principales riesgos

¢ No se cumple con el presupuesto de ventas.

e Pérdida o Robo de los documentos y/o paquetes que se envien.
e EXxisten méas gastos de lo presupuestado.

e Falta capacitacion del personal.

e Cambian las normativas legales.

e Personal no disponible a tiempo.

8.1.2 Reuniones para mitigar los riesgos

Los riesgos presentados en el momento de envio se verian afectados por los peligros
que son inminentes en al transportarse en la calle, como seria el descuido de los ciclistas o el
descuido del que ocasiona el accidente. Asi mismo los pedidos de los clientes como

documentos o paquetes que se podrian extraviar o robar.

Es por ello que el jefe de logistica debe capacitarlos constantemente con guias de
transito, y escuchar a los mensajeros de los posibles riesgos que podrian presentarse, para

evitarlo y/o tomar medidas de prevencion.
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Cada trabajador tendra que presentar un informe mensual de sus actividades al jefe de
logistica para que este pase al gerente general que decidira lo que es mas conveniente para

reducir los riesgos presentados y mejorar su desempefio.

8.1.3 Tormenta de ideas (brainstorming), listas de verificacion (check lists)

e Ciclistas ineficientes

e Clientes no confiables

e Pérdida de confianza

e Amenaza por demandas legales

e Factores de cambio politico a nivel local

e Lademanda de los 3 servicios cambia por prioridad o conveniencia

e Falta de comunicacion entre mensajeros y personal administrativo

8.2 Planeacion de la respuesta al riesgo

8.2.1 Monitoreo y control del riesgo

La supervision y control del riesgo sera gestionado por el departamento de logistica y
gerencia general quienes estaran pendientes y tendran la labor de medir, monitorear y
controlar mensualmente el rendimiento de las ventas y los empleados. A su vez de estar al

tanto de la actual y nueva competencia, es decir los riesgos internos y externos.
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8.2.2 Revisiones periodicas y evaluacion del riesgo

Los riesgos se los medirdn mensualmente para medir si los riesgos han aumentado,
estan siendo mantenidos o se hayan reducido. Las acciones correctivas se aplicaran en un
tiempo menor a una semana y no mayor de un mes. En caso de que exista un riesgo que deba
tomar acciones de inmediato, se plantificara el mismo dia en una reunion de las partes

afectadas para tomar decisiones que no perjudiquen a la empresa ni al cliente.

8.2.3 Reporte del riesgo

El reporte de un problema que sea riesgoso para la empresa deberd comunicarse a
gerencia general o al departamento de logistica donde se mencione detalladamente las causas

del problema.

8.2.4 Estrategias de Salida

En caso de que no se tengan soluciones a problemas graves, tales como la poca
demanda de contratacion del servicio, u otras situaciones, como ultima instancia se aplicara

cualquiera de las siguientes opciones:

e Liquidar activos
e Vender la empresa

e Aliarse a otra empresa
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8.3 Plan de Contingencia y Acciones Correctivas

El plan de contingencia para los principales riesgos seran los siguientes:

e Si no se cumple con el presupuesto de ventas, donde la empresa debera realizar este
andlisis trimestral de este cumplimiento, deber4 comunicarse con los clientes
registrados en la base de datos para realizar promociones, y ser mas agresivos en las
campanas de publicidad.

e En caso de pérdida o robo de los documentos y/o paquetes que se envien, la empresa
deberéa reponerlo en valor monetario.

e En caso de que existen mas gastos de lo presupuestado, es decir mayor a lo del analisis
de sensibilidad, la empresa se encargara de reducir los costos.

e Si falta capacitacion del personal, la empresa tendra que contratar a capacitadores sean
estos de transito o comunicacion a un precio que no altere los gastos presupuestados.

e Si se cambian las normativas legales la empresa debera estar siempre atenta y cubrirlo
con los requerimientos que se exijan.

e En caso de que el personal no esté disponible a tiempo la empresa podra controlarlo
posponiendo la hora con el cliente, siempre y cuando se lo informe y lo autorice el

mismo.
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados se determind la demanda y oferta del mercado.
Se realizd el plan de negocio de un una empresa de envio de mensajeria y paqueteria en
bicicleta, para el centro de Guayaquil, siendo esta factible para el mercado local. Esto se
puede comprobar con las investigaciones realizadas en la entrevista a profundidad a los
empresarios y las encuestas realizadas a las empresas. El tipo de negocio es entre empresa-
empresa. Es importante enfatizar que este tipo de negocio de mensajeria en bicicleta es nuevo
en el mercado guayaquilefio, ya ha sido implementado en Quito donde hay mayor cultura del

uso de bicicletas.

Se analiz6 también la problematica y beneficios del uso de la bicicleta, mostrando que
la bicicletas no emiten CO,, gas que ocasiona contaminacion en el ambiente, y a su vez se
concluyé que las bicicletas son mas agiles cuando se presenta un congestionamiento
vehicular. Los costos son reducidos, ya que no usan gasolina y solo se gastard en repuestos o

mantenimiento.

La empresa es rentable desde el punto de vista financiero, tiene una tasa interna de
retorno del , mayor a la tasa minima adquirida de retorno que es del por parte de los
inversionistas. Otro de los valores importantes a considerar es el valor actual neto del

proyecto que se valGa en

La empresa tendré tres servicios de mensajeria como opciones para el cliente, en los que
se encuentra la entrega inmediata 0 mensajeria urgente, la hora determinada o elegida por el

cliente y la entrega en el mismo dia.
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La publicidad sera de mucha relevancia en la empresa, ya que se concentraran esfuerzos
en dar a conocer los beneficios y los servicios que se proveeran a todas las empresas

interesadas en el centro de Guayaquil.

En los estudios realizados, las empresas que son competencia de NBC Messenger tienen
un precio razonable pero que no tienen el valor agregado que es la entrega inmediata o
urgente de maximo 45 minutos, ni que el servicio es realizado en bicicleta. La competencia

siempre ha tenido la entrega minima de un dia y maxima de tres dias.

Los perfiles de clientes son empresas pequefias, medianas y grandes y negocios con
necesidades de entrega de mensajeria y paqueteria. Los precios de los servicios tienen un

promedio de $7,15

La inversion inicial serd financiada por el 60% por dos inversionistas y 40% de
préstamo bancario. Al tercer afio la empresa tendrd que adquirir de nuevos empleados y
bicicletas, y donde habra una nueva inversion en donde los accionistas podran invertir con

capital social.
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RECOMEDACIONES

NBC Messenger entra al mercado aprovechando la inexistencia del servicio de
mensajeria en bicicleta, para servir de apoyo a empresas del centro de Guayaquil que en la
actualidad necesitan estos servicios. Este servicio permite la reduccion de la emision de mas

contaminantes, retrasos por embotellamiento de transito y aprovechamiento del tiempo.

Esta propuesta es una forma de incentivar el uso de bicicletas en la ciudad de
Guayaquil, y al no uso de motorizados o vehiculos para la entrega de mensajeria y paqueteria,
motivando a los ciudadanos y empresas a tener una mayor responsabilidad ambiental en la

poblacion.

Con respecto a la cobertura, NBC Messenger tiene grandes posibilidades de aumentar el
mercado y ampliar el servicio en otros sectores de la urbe, esto se debe manejar con mucho
cuidado, teniendo en cuenta la opinién del cliente y la demanda del servicio, constatando su

viabilidad.

NBC Messenger innovard y estara pendiente de las necesidades de los clientes y los
movimientos de la competencia en precios y en el servicio que puedan competir
considerablemente. Esto es importante ya que las empresas que tienen mucho tiempo en el
mercado como son DHL Express y Servientrega son muy reconocidas y tienen mucha
experiencia, por lo que podrian hacer jugadas estratégicas para que la empresa deje de

funcionar.

NBC Messenger no perdera su identidad de ser ecologica, porque podria perder sentido

y los consumidores podrian dejar de usar sus servicios.
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Uno de los aspectos que debe considerar mads NBC Messenger es la atencion al cliente,
ya que si se descuida los consumidores no adquiriran los servicios de mensajeria y paqueteria.
Es por eso que se debe fidelizar la mayor cantidad de clientes y brindando beneficios y

descuentos en caso de que nos prefieran como sus proveedores.

Finalmente, las decisiones tomadas en gerencia y por parte de los accionistas deben ser
responsables y muy bien analizadas para buscar un equilibrio de ganar-ganar con el cliente.
Para que tenga exito el negocio, el gerente general tendra siempre que motivar a los
mensajeros y manteniendo una buena comunicacién con todos los trabajadores de la empresa
para que tengan una mentalidad de trabajo en equipo y asi alcanzar objetivos y metas

propuestas.
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CAPITULO 11

FUENTES
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CAPITULO 12

ANEXOS
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Anexo 1

Empresa de Mensajeria y Paqueteria

Buenos dias/ tardes. Soy encuestador(a) y estamos realizando una Investigacién de Mercados sobre empresas de
Courier.

1. ¢Laempresa utiliza el servicio de mensajeria de documentos y paqueteria?

Sl 1

NO 2 salto 3ra pregunta (porque)

2. Sisurespuesta es afirmativa ¢ Qué tan frecuente realiza sus envios?

Entrega Courier
Todos los dias
2 0 3 veces a la semana
Cada semana
Cada quince dias
Cada mes
Cada 2 meses

O W|IN|F

3. ¢Qué tipos de Envios realiza su empresa?

Documentos 1
Productos 2
Otros (especificar)

4. ¢Qué empresa le brinda el servicio?

Servientrega 1
DHL express 2
Ninguna, 3
Otra

5. ¢Hatenido problemas en el uso del servicio de mensajeria y paqueteria?

S 1 NO__ 2
6. ¢Cuales han sido los problemas que ha sufrido en el uso del servicio?
Tiempo 1
Dinero 2
Lejania 3
Otro

7. ¢Cual de las siguientes caracteristicas influyen mas al querer contratar el servicio?

a) Precio 1

b) Seguridad 2

c) Tiempo de Entrega 3

d) Cobertura del Servicio 4

Presentar concepto (tarjeta de agrado)
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8. ¢Qué tanto le agradaria la idea de contratar una empresa de Courier que piensa en el Medio ambiente?

Muy insatisfecho Muy satisfecho

1 5

N
w
N

Entregar tarjeta
9. ¢Qué tan dispuesto estaria en Contar con este servicio?

Muy indispuesto Muy dispuesto

1 5

N
w
S

10. Por el servicio de recepcion y entrega de paquetes de entre 0 a 10 libras en un tamafio Max de 50 cm2, sin
importar la distancia ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar?

¢ Pagaria $4 por este servicio? Sl 1 NO 2
¢Pagaria $5 por este servicio? Sl 1 NO 2
¢Pagaria $6 por este servicio? Sl 1NO 2
¢Pagaria $7 por este servicio? Sl 1 NO 2
¢ Pagaria hasta $10 por este servicio? Sl 1 NO 2

NOMBRE DEL ENTREVISTADO /A:

DIRECCION DE LA EMPRESA O NEGOCIO TELEFONOS:

Tipo de empresa o negocio:

NOMBRE DEL ENCUESTADOR /A:

NOMBRE DEL SUPERVISOR /A::
FECHA:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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P1:

p2:

P3:

P4:

P5:

P6:

P7:

Anexo # 2

Guia para Entrevista a Profundidad de NBC Messenger.

¢Qué tanto Conoce de las empresas de Servicio de Mensajeria?

¢podria nombrarme algunas de las que conozca?

¢ Cual es su primera razon por la cual usted contrata o contrataria este servicio?

¢Usted cuenta con personal o una empresa que le brinde los servicios de encomiendas

dentro de la ciudad?

En el caso de ser no

Por qué motivo no lo utiliza

Que costo significa no contar con este servicio (Tiempo, Dinero)

¢ Cudles cree que sean las empresas que podrian contratar este servicio?

¢ Qué opina del trafico de este sector de la ciudad?

¢Como veria usted la iniciativa de cambiar los métodos comunes de transporte de

mensajeria 0 paqueteria como carros y motos por bicicletas?

P8: ¢ Cuales serian las ventajas de contar con este servicio?

P9: ¢Cree que las empresas deberian aplicar politicas de responsabilidad con el medio
ambiente?

P10: ¢Que tanto cree que podria aportar a la imagen una empresa eco amigable?

NUNEZ DEL ARCO, Ricardo Péagina 172 de 173



