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1 INTRODUCCION

Debido a procesos de globalizacion, emprendimiento, crisis econémica, leyes laborales,
independencia financiera, etc. El Ecuador ha tenido un cambio en el comportamiento
de sus habitantes en los ultimos afios, el cual ha favorecido al emprendimiento y a su
vez, crecimiento y fortalecimiento de la micro, pequefia y mediana empresa, las cuales

ocupan un alto porcentaje del sector empresarial ecuatoriano.

Desde esta perspectiva, los costos de iniciar una empresa y a su vez mantenerla con
Optimos resultados, se ven lejos de su objetivo, ya que en la mayoria de casos se debe
contratar personal para realizar las gestiones administrativas de la oficina, empresa,
establecimiento, etc. 0 a su vez, los mismos duefios de empresas, consultores,
contratistas, etc. han tenido que realizar todo el trabajo administrativo (papeleo), en vez

de destinar este tiempo a la consecucion de clientes o negocios.

Por tal razon, se ha identificado la necesidad en el sector de emprendimiento, micro,
pequefia y mediana empresa, de disponer de un plan de marketing para el servicio de
Outsourcing de las gestiones administrativas y de oficina, las cuales incluyen servicios
de secretaria virtual, correspondencia, sala de reuniones, manejo de informacion y
documentacion, e-mail, preparacion de propuestas para clientes, imagen corporativa,

asesoria en marketing, legal y tributaria.

De esta forma, la empresa o persona que requiera este servicio también dispondra de
un espacio fisico en caso de necesitarlo para citas con clientes, reuniones, etc.

Consecuentemente, los resultados a obtener por parte del contratante, se veran



reflejados en el ahorro de costos de personal, arrendamiento, teléfono, internet,
mantenimiento, equipos de computacion, energia eléctrica, optimizacion en el manejo
de documentacion e informacion de la empresa, imagen corporativa, optimizacion del

tiempo, incremento de ventas, clientes y rentabilidad.



2.1

2 ANALISIS SITUACIONAL

ANALISIS DE LA EMPRESA

Debido a la necesidad que muchas PYMES vy profesionales independientes deben
pasar frente a la contratacion de personal contable y administrativo, nace Smile
Business en septiembre del 2009, empresa que brinda Outsourcing contable y
administrativo, dando cobertura a la ciudad de Quito a las pequefias y medianas
empresas, asi como a los profesionales independientes, generando de esta forma
ahorro en costos y especializacién en temas que no son propios del giro de negocio

de los clientes.

Asimismo los usuarios que se han visto beneficiados por este servicio han podido
enfocar la mayoria de recursos en su actividad econdmica o giro de negocio. Ademas
el servicio que brinda Smile Business es eficaz y oportuno, y en su totalidad, el
trabajo maneja procesos automatizados y de ultima tecnologia, lo cual brinda un

valor agregado al cliente y diferenciacion frente a la competencia.

Para el ultimo afio la empresa ha tenido un significativo crecimiento en cuanto a
nuevos clientes y por ende el incremento de plazas de trabajo, y este crecimiento se
ha generado por el boca a boca de la gran mayoria de clientes, ya que el trabajo
desarrollado ha sido de alta calidad y eso ha sido una excelente carta de presentacion
para una empresa nueva en el mercado ecuatoriano, especificamente en la ciudad de
Quito. Para el corto plazo se tiene previsto la implementacion de la siguiente parte

del Outsourcing Office Management, la cual es prestar servicios de secretarias
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virtuales, alquiler de salas de reuniones, preparacién de agendas, manejo de
correspondencia y correo electronico, llamadas telefénicas, etc. Consecuentemente la
empresa ya cuenta con las instalaciones e infraestructura para prestar este novedoso

servicio que ya posee buenos resultados en paises como Colombia, Chile y EEUU.

Cabe resaltar que al momento no hay proveedores en el pais de este servicio, lo cual
genera una gran ventaja competitiva frente a servicios complementarios, y una

posible demanda en corto tiempo del servicio antes expuesto.

ANALISIS DEL PAIS

Ecuador actualmente cruza por un gobierno que tiene tendencia al socialismo, lo cual
no beneficia al sector productivo del pais, sino que se preocupa mas por la reparticion
de la riqueza y otros temas que no van a la par con crecimiento y produccién®. Sin
embargo el sistema financiero de la dolarizacién, adoptado hace ya algunos afios ha
brindado cierta estabilidad frente a temas de inflacion, esto no quiere decir que ha
desaparecido, sino que se ha mantenido en promedios normales y manejables,
obviamente que han afectado directamente a precios en canasta basica familiar,
combustible, materias primas, etc. y esto a su vez ha generado una elevacion

moderada de precios en la gran mayoria de productos.

! http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/%C2%BFecuador-socialista-364583.html editorial del Econ.

Mauricio Pozo


http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/%C2%BFecuador-socialista-364583.html
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INFLACION

Para el cierre del afio 2010 la inflacion lleg6 al 3,33%? , cifra que el gobierno actual
tenia proyectada y que en comparacion al afio 2009 ha decrecido en
aproximadamente un punto ya que se cerré con el 4,31%?. Esta cifra ha sido una de
las més bajas de los altimos afios la cual beneficio a la estabilidad en precios de la
canasta bésica familiar. La proyeccion para el presente afio es cerrar con el 3,69%* de
inflacién. Los niveles de precios se mantuvieron estables a lo largo del afio
principalmente en ciudades como: Manta, Loja y Quito, donde se registraron niveles
inflacionarios menores al promedio nacional, asi como algunos bienes y servicios
tuvieron menor impacto en la inflacion que en afios anteriores, dentro de los cuales
tenemos: jabon, papas, presas de pollo, entre otros, lo cual nos conduce a una
inflacién moderada, la cual se refiere al incremento de forma lenta de los precios.
Cuando los precios son relativamente estables, las personas se fian de este, colocando
su dinero en cuentas de banco, ya sea en cuentas corrientes 0 en depo6sitos de ahorro
de poco rendimiento porque esto les permitird que su dinero valga tanto como en un

mes o dentro de un afio.

2 Ecuador en Cifras www.inec.gob.ec.
* Ibidem
* Ibidem



TABLA #1

INFLACION 2010 POR CIUDAD Y
REGION

4.83%
4.07% 3.95% 3.86%
' ' ' ' 3.06% 2.76% 2.64% 2.56% ' '

Fuente: INEC
Elaborado por: Alejandro Amores

2.4 INDICADORES MACROECONOMICOS

Acorde a estudios realizados por el Banco Central de ecuador, las proyecciones en el
ambito macroecondmico muestran crecimiento e inversiones en varios sectores
productivos del pais. Una de ellas como respuesta de las grandes inversiones del
sector exportador petrolero se prevé un crecimiento del 8,9% en el 2012, y 7,1% en
el 2013, mientras que en el 2014 -7,9% por el resultado del agotamiento en la
produccion de varios campos petroleros maduros. En las exportaciones de derivados
de petroleo, luego de la caida tanto en la produccién de los afios 2011 y 2012, como
en la exportacion de derivados en los afios 2011 y 2012 (Por mantenimiento de las
refinerias, especialmente de la de Esmeraldas), registrarian importantes crecimientos
en el 2013 y 2014, por otro lado, las importaciones de derivados de petréleo que van

del 3% al 7% como resultado del la caida en la produccion del 2011y 2012 vy por el
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crecimiento sostenido en la demanda de gasolinas basicamente por el gran
dinamismo registrado en el crecimiento del parque automotor. En el ambito de las
exportaciones de productos tradicionales, tales como: camarén, café, cacao, banano,
etc. podrian registrar crecimientos leves de hasta un 3,80% en proyecciones para el
2014, lo que causaria mucha coherencia con los niveles previstos en la produccién de

las distintas industrias.

ANALISIS DE FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

El Andlisis de Porter de las cinco fuerzas es un modelo estratégico elaborado por el
economista y profesor Michael Porter de la Harvard Business School en 1979. Las 5
Fuerzas de Porter es un modelo holistico que permite analizar cualquier industria en
términos de rentabilidad. Fue desarrollado por en 1979 y, segin éste, la rivalidad
entre los competidores es el resultado de la combinacion de cinco fuerzas o

elementos.



TABLA#2

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Porter 1960
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Fuente: How competitive forces shape strategy,
http://www.3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc063.htm
Elaborado por: Alejandro Amores

2.5.1 Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado es atractivo y no existe barreras de entrada, no existe restriccion o
limitante a nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y
capacidades para apoderarse de una porcion considerable del mercado, sin
embargo existen productos sustitutos como por ejemplo, empresas de
Outsourcing de servicios y tercerizadoras, las cuales no constituyen una

amenaza para Smile Business de acuerdo al mandato 8 descrito en el Anexo 2.


http://www.3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc063.htm

2.5.2 Larivalidad entre los competidores

No existe competencia actualmente en la ciudad de Quito, la empresa se
encuentra muy bien posicionada a pesar de su corto tiempo de funcionamiento,
por lo cual no se debe enfrentar guerra de precios, publicidad agresiva, etc.
para competir por el segmento de mercado, lo que si se encuentra en el
mercado son productos sustitutos, tales como servicio de Outsourcing Contable

y en muy baja escala Outsourcing de Recursos Humanos

2.5.3 Poder de negociacion de los proveedores

Al ser una empresa de servicios profesionales, no involucra proveedores que
afecten a la operacion de la empresa, podemos optar por productos o servicios
sustitutos por lo tanto los proveedores no tienen influencia directa y no pueden

imponer sus condiciones de precio, stock, etc.

Los principales servicios requeridos para la funcionalidad de la empresa son:

-Internet: En la ciudad de Quito existen varias empresas proveedoras del

servicio por ejemplo:

-Movistar (Empresa Multinacional)

-Claro (Empresa Multinacional)
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-Andinatel (Empresa del Gobierno Ecuatoriano)

-Puntocom (Empresa Privada), etc.

Al ser un servicio facilmente sustituible no constituye un factor que afecte la

tolerabilidad de Smile Business.

- Capital Humano: El recurso humano es indispensable para el funcionamiento
de la empresa. El sistema de gestioén del capital humano, se aplica de forma
constante para la seleccion de personal, generando calidad en la prestacion de

los servicios a ofrecer.

Las politicas, objetivos, responsabilidades, funciones, procedimientos,
reglamentos, herramientas y técnicas seran cumplidos por el candidato idéneo

que permitira el relacionamiento entre las distintas areas y el cliente final.

2.5.4 Poder de negociacion de los compradores

El Staff de productos que brinda la empresa se encuentra muy bien
diferenciado, lo cual, no permite que los clientes potenciales realicen una
diferencia de precios y trate de sustituirnos por uno de igual valor o menor
precio, sin embargo se debe tener en cuenta que el Salario Minimo Vital
General al 2011 es de US$264,00, valor que podria ser pagado a una
Recepcionista para elaborar un trabajo similar pero sin valor técnico y

profesional, a mas de consumo de teléfono, internet, mensajeria, etc.
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2.5.5 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen servicios sustitutos reales o
potenciales. Para nuestro segmento de mercado no existen servicios sustitutos
reales. Los servicios potenciales puede ser algin emprendedor que decida
iniciar con servicios similares a nuestro giro de negocio, en este punto de la
investigacion no se ha establecido empresa alguna que vaya a brindar nuestro

portafolio de servicios en la ciudad de Quito.



3.1

3.2

33

12

3 INVESTIGACION DE MERCADO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA (OBJETIVO GENERAL)

Determinar los requerimientos y necesidades potenciales del mercado frente a los
servicios que ofrece la empresa “Outsourcing Office Management Service” en el

Distrito Metropolitano de Quito.

NECESIDADES DE INFORMACION

- Conocer la factibilidad de los Servicios de Outsourcing Office Management

Service.

- Conocer el mercado objetivo de los servicios de Outsourcing Office Management

Service.

- Identificar las necesidades de los clientes potenciales.

-Analizar los costos de montar una oficina de Outsourcing Office Management

Service.

OBJETIVOS POR NECESIDAD

Determinar a través de un estudio de mercado las necesidades y tendencias a ser

cubiertas por una empresa dedicada al Outsourcing Office Management Service.
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Analizar la mejor y adecuada estrategia de Marketing para la empresa, acorde a
pardmetros de segmentacion, cuantificacion de la demanda, diferenciacion y

posicionamiento.

Identificar las soluciones a las necesidades de los clientes, referente al servicio de

Outsourcing Office Management Service.

Presupuestar los costos de inicio y operacion para la empresa de Outsourcing Office

Management para:

-Realizar un analisis del estado y las tendencias de los Servicios de Outsourcing de la

ciudad de Quito.

-Describir la gestion organizacional en aspectos comerciales, y financieros, del

sector.

-Describir los parametros que identifican el nivel de desarrollo tecnoldgico y

sistemas de informacion del sector.

-Evaluar el nivel de la gestion organizacional, desarrollo tecnologico, y de los

sistemas de informacion respecto de la capacidad de empleo en el sector.

-Valorar la factibilidad de crear una empresa de Outsourcing basado en los servicios

de:
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= Secretaria virtual

= Entrega y Recepcidn de correspondencia

» Manejo de Informacion y documentacion

= Preparacion de Propuestas de negocios para clientes:
= Imagen Corporativa.

= Asesoria legal y Tributaria:

= Sala de reuniones

= Recepcion y atencion de Clientes

= Servicios Adicionales que se puede contemplar.

3.4 FASE EXPLORATORIA

Cuando se habla de las Pymes —Pequefias y Medianas Empresas- existe mucha
imprecision; generalmente se las asocia como entes informales, como empresas de
subsistencia y de tipo familiar, como pequefias unidades tales como la tienda de la
esquina, la panaderia, el puesto del mercado, etc. “Hasta hoy no hay una
categorizacion rigida para determinar que es una PYME ni existe uniformidad entre

paises; cada cual elige el parametro que se adapta a su realidad” >,

Ademas, se observa que los criterios o parametros para clasificar a las Pymes varian

de uno a otro pais e incluso los elementos de categorizacion son distintos y de

® Proyecto de caracterizacion de la PYME en la industria manufacturera del Distrito Metropolitano de Quito.
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aplicacion diversa asi, se usan indistintamente para su clasificacion los conceptos de
ventas, nimero de empleados y nivel de activos; dentro de este amplio universo y no
habiendo una caracterizacion Unica, tales pardmetros, aplicados en distintos paises y
realidades, permiten englobar a muchas empresas o unidades; a mas de las ya citadas
en el parrafo anterior, se agrega el emprendimiento, empresas de nicho, de alta
tecnologia, empresas exportadoras e incluso, para efectos del ranking de estas
unidades productivas, hasta han sido incluidas también las llamadas small caps, 6sea
aquellas empresas clasificadas en las grandes Bolsas de Valores de la region que
perfectamente registran ventas de hasta 150 millones de dolares al afio. América
Economia en su edicién No. 309 de septiembre de 2005 cita la siguiente metodologia

para la caracterizacion:

- Ordena a las empresas por un indice que no sélo considera su crecimiento en
ventas, también compara este crecimiento con el de otras empresas de su area de
actividad o industria y toma en cuenta otros indicadores, como el nivel de
apalancamiento, para medir qué tan sustentable es su crecimiento, la rentabilidad y la

cobertura de intereses.

Los criterios de clasificacion basados en las variables, niumero de trabajadores,

activos y niveles de ventas, varian de un pais a otro.

En Argentina tomando en referencia a la variable “numero de empleados” se
considera microempresa a la que tiene en su némina hasta 170 empleados, pequefia
empresa a la que tiene menos de 1.000 empleados. Mediana empresa a la que cuenta

con menos de 8.300 empleados.
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En Brasil se considera microempresa a la que tiene en su nébmina de 0 a 9 empleados,
pequefia empresa la que tiene de 10 a 49 empleados. Mediana empresa a la que

cuenta de 50 a 249 empleados®.

En Paraguay se considera microempresa a las que tienen en su ndmina de 1 a 5
empleados, pequefia empresa la que tiene de 6 a 20 obreros. Mediana empresa la que

cuenta de 21 a 100 empleados’.

Cuando se utilizan las variables ventas o niveles de activos, también las diferencias
de un pais a otro son marcadas, sin embargo la importancia de las Pymes en el
contexto econémico global, es trascendente; pese a no disponer en muchos de los
casos de datos confiables, se puede observar una tendencia marcada: independiente
de su menor dimension o tamafio, son las empresas que contribuyen en mayor
proporcion a la economia de los paises. “En el caso de la OECD, su rol es
preponderante, pues las pequefias y medianas empresas (SME, small and médium-
sized enterprises) representan mas del 95% del total de empresas constituidas en

dichos paises, y generan entre el 60% y 70% del empleo del sector privado®. »

En el caso ecuatoriano, igualmente se dan criterios diversos acerca de la clasificacion

de las medianas y pequefias empresas; se consideran micro empresas a los entes

® Revista Lideres. “Conceptos. ;Qué es una pyme?. 18 diciembre 2006. pp 4
" Ibidem

8 Ibidem
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productivos cuyos activos no sobrepasan los $20.000 y que generalmente, gran parte
de su manejo lo desempefia una sola persona; las pequefias empresas aquellas que
poseen entre 10 a 49 empleados; la mediana empresa, las organizaciones que

emplean entre 50 y 100 trabajadores.

A continuacion se listan los conceptos y criterios de clasificacion de entidades
publicas, privadas y gremios con respecto a la clasificacion de las empresas de

acuerdo a:

3.4.1 Clasificacion de las PYMES

3.4.1.1 Ministerio de Comercio Exterior, Industrializacion, pesca y

competitividad®.

- Microempresa: Unidad econémica productiva y puede ser de

produccion, comercio o servicios, cuyas caracteristicas basicas son:

El manejo operacional y administrativo lo realiza generalmente una

persona.

Sus activos no sobrepasan los US $ 20.000. EI nimero de trabajadores es

méaximo de 10 personas incluido el propietario.

% EKOS, Economia y Negocios. “PYMES el pilar oculto de la economia”. No. 126, octubre 2004. pp 17
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Pymes: Conjunto de pequefias y medianas empresas que se miden de
acuerdo al volumen de ventas, el capital social, el nimero de personas
ocupadas, el valor de la produccion o el de los activos. Asi también se

toma como referencia el criterio econdmico y el nivel tecnoldgico.

3.4.1.2 Céamara de la Pequefia Industria de Pichincha

Microempresa: Es una unidad econdmica operada por personas naturales
(87%), juridicas (1%) o de hecho (12%), formales o informales, que

tienen las siguientes caracteristicas:

— Se dedican a la Produccién, Servicios, y/o comercio. Se la clasifican

de acuerdo al ClIU, Clasificacion Industrial Internacional Uniforme)

Alimentos, confecciones, cuero y calzado, cerdmica, grafico, quimico,
plastico, madera, materiales de construccion, metalmecénica, electronica
(radio y TV), transporte, textil, turismo y hoteleria, servicios

profesionales, servicios generales y municipales.

— Que va desde el auto-empleo, o que tiene hasta 10 colaboradores.

— Que su capital va desde USD $1,00 hasta USD $20.000,00 libre de

inmuebles y vehiculos.
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— Registrada en la Camara de Microempresas Cantonal, Parroquial,

comunal u organizacion filial, local o regional o nacional.

Pymes: Son aquellas unidades de transformacion de materia prima o
prestacion de  servicios, cuyos activos fijos (excluyendo el valor de

terrenos y edificios), totalizan, cuando més, US$ 350.000™ .

Grandes Empresas: Son aquellas que tienen méas de 200 trabajadores y

2

mas de 4 millones de dolares en activos fijos.

3.4.1.3 Superintendencia de Compafiias

La Superintendencia de Compaiiias, en algunas de sus publicaciones y
ponencias, ha establecido un nuevo término, las MIPYMES, o sean las

Micro, Pequefias y Medianas Empresas.

De esa forma se tiene un breve marco referencial susceptible de crear
alguna confusion- en especial en el tema de los activos fijos, de como son
los diversos criterios bajo los cuales categorizan a las entidades

productivas en el Ecuador.

Y EKOS, Economia y Negocios. “PYMES el pilar oculto de la economia”. No. 126, octubre 2004. pp 17
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La importancia econémica de la pequefia y mediana empresa (Pymes) es
un hecho reconocido en todo el mundo, entendiéndose por Pymes a las
empresas que cuentan con un plantel de entre cincuenta y doscientos
cincuenta empleados, sus ventas anuales deberan estar entre 12,72 y
63,59millones de Dolares y un patrimonio neto entre 12,72 y 54,68
millones de Ddlares. Las que cuentan con menos de 50 empleados serian

micro emprendimientos.

Las grandes empresas son las que tienen mas de 200 trabajadores y como
base 120 mil dolares en activos fijos, con ingresos desde 5.000.001

dolares en adelante.

La Superintendencia de Compafiias también da los parametros para
determinar el tamafio de las empresas, tomando el criterio del “Proyecto
de Propuesta de Creacién de Estatuto Andino de la PYMES CAN, de 14
de julio del 2006, que en el capitulo | trata sobre las definiciones y
clasificacion de la PYMES. Este es el criterio con el que se clasificara a

las PYMES para la presente investigacion.
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CUADRO #1: CLASIFICACION EMPRESAS SEGUN SUPERINTENDENCIA DE

COMPANIAS
VARIABLES / PEQUENA MEDIANA
MICRO EMPRESA
ESTRATOS EMPRESA EMPRESA
Numero de empleados
. 1-9 10 -49 50 - 199
efectivos
Valor bruto de las
<100.000 100.001 — 1.000.000 | 1.000.001 —5.000.000
ventas anuales (US$)
Valor de los activos
<100.000 100.001 — 750.000 750.001 — 4.000.000
totales (US$)

Fuente: Proyecto de Propuesta de Creacion de Estatuto Andino de la PYMES CAN julio 14, 2006
Elaborado por: Superintendencia de Compafiias.

De acuerdo a la Superintendencia de Compafiias, las variables

seleccionadas se conceptualizaran de la siguiente manera:

Empleados efectivos: Se consideran empleados efectivos aquellas
personas que trabajan en la empresa en forma directa, dependiente de la

misma y a tiempo completo, segun las modalidades del sector.

Valor bruto de las ventas anuales: se entiende por valor bruto de ventas
anuales, los ingresos totales percibidos por la empresa antes de las

deducciones de impuestos y aportes.

Valor de los activos totales: se entiende por valor de los activos totales, el
valor correspondiente registrado en los estados financieros de acuerdo a

las normas contables de cada pais.
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“En caso de existir divergencias en cuanto a la clasificacion de una
PYMES, la variable valor bruto de las ventas anuales primaré sobre la

variable referida al nimero de empleados efectivos”.

Para el proyecto ha primado la variable “empleados efectivos” como

clasificador de las industrias en pequefia y mediana empresa®’.

3.4.1.4  Leyde Comunidad Andina, la Ley de Fomento Artesanal y la Ley de

Fomento de la Pequefia Industria en Ecuador.

Los principales conceptos relacionados con las micro, pequefas,
medianas y grandes empresas de acuerdo con la Ley de la Comunidad
Andina, la Ley de Fomento Artesanal y la Ley de Fomento de la Pequefia
Industria en Ecuador, de acuerdo a su tamafio, las empresas tienen las

siguientes categorias:

CUADRO NO. 2: CLASIFICACION EMPRESAS SEGUN LA COMUNIDAD

ANDINA
VARIABLES/ MICRO PEQUENA MEDIANA
ARTESANAL
ESTRATOS EMPRESA EMPRESA EMPRESA
NUmero de
. 1-9 <20 10 -49 50— 199
empleados efectivos

! Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico: Organismo internacional que ayuda a los
gobiernos a encarar los desafios econémicos, sociales y de gobierno en una economia global
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Capital fijo
descontado edificios | Hasta 20.000 27.000 <120.000
y terrenos (US$)
100.001 — 1.000.001 —
Ingresos (US$) Hasta 100.000
1.000.000 5.000.000

Fuente: Comunidad Andina
Elaborado por: Alejandro Amores

3.4.2 Caracteristicas del Sector Comercial

Sefialados los parametros de clasificacion de las pequefias y medianas

empresas del pais, es necesario relevar las principales caracteristicas del sector

En el Cuadro No 2 se observa que las pequefias empresas son las que
cuentan entre 10 y 49 trabajadores y con un monto de ingresos en un
rango entre los US$ 100.001 hasta US$ 1.000.000, mientras que
medianas empresas se consideran las que cuentan con un nimero de

trabajadores que va desde los 50 hasta los 199, con un capital fijo menor

0 igual a US$ 120.000, y con ingresos que van desde el

1.000.0001 a US$ 5.000.000.

Comercial:

a) El Sector Comercial tiene una gran concentracion en las provincias de
mayor desarrollo: Pichincha y Guayas con el 77% de los establecimientos; en

Azuay, Manabi y Tungurahua el 15%; y el 8% restante corresponde a 17

provincias. (M. Barrera, op. cit).
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b) En cuanto a su numero, se estima que existen 1°200.000 microempresarios;

670.000 en el sector informal. (Revista Lideres; op. cit.).

c) Segun estimaciones, las Pymes en el Ecuador aportan con el 5% del PIB

Global y 24% PIB Industrial (CAPEIPI).

d) Las Pymes del sector comercial servicios ocupan aproximadamente al 27%

del total de PYMES registradas.

e) El 80% de las Pymes del sector Comercial, se orienta al mercado interno

f) Escasa competitividad debido principalmente a altos impuestos (25% IR),
alto costo de insumos, demasiados tramites y burocratizacion en su registro y

constitucion, etc.

g) Prevalece en su organizacion una estructura familiar.

h) Bajo Nivel Tecnoldgico.

i) Limitada productividad.

j) Ausencia de normas de calidad y control, lo que deriva en baja calidad de

sus productos o servicios.

k) La mayoria de esos entes, no disponen de personeria juridica.
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I) Limitado acceso al crédito formal; usualmente acceden a créditos del sector
extra bancario con elevados costos (chulqueros; prestamistas informales y que

cobran altos intereses).

m)Mano de obra no calificada y de baja remuneracion.

n) Falta de politicas estatales adecuadas para su desarrollo.

0) Flexibilidad y adaptabilidad a cambios en el entorno econémico, social y

politico y condiciones del mercado.

p) Preferentemente operan en el mercado local.

q) Contribuyen a aliviar las tensiones y crisis de orden social.*?

12 Tomado del Proyecto de Investigacion caracterizacion de la PYME en la Industria Manufacturera del
Distrito Metropolitano de Quito
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DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

CUADRO NO. 3: CARACTERISTICAS BASICAS DE LAS PYMES EN EL

Compaiiias Limitadas 37,30%
Organizacion juridica Personas naturales 35,20%
Otros 27,50%
Tiene RUC 97%
RUC
No tienen RUC 3%
Alimentos 20,70%
Textil y confecciones 20,30%
Empleo por sectores Magquinaria y equipo 19,90%
Productos quimicos 13,30%
Otros sectores 25,80%
19 personas
Promedio de empleo por empresa Mujeres 33%
Hombres 77%
1 a 10 empleados 38%
11 a 20 empleados 29%
No. De empleados por empresa
21 a 50 empleados 22,60%
Mas de 50 empleados 10,40%
Local (ciudad) 44%
Regional (provincia y provincias
Mercados circunvecinas) 26%
Provincias limitrofes 8%
Fuera del pais 6%
Privado 79%
Mercado por sectores
Publico 21%

Fuente: Diario el Mercurio. Pagina web MIC
http://www.mic.gov.ec/index.php?&catid=909:noticias:estrategias-para-fomentar-las PYMEs&Item
Elaborado por: Alejandro Amores
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Buscando otras opiniones en el Cuadro N° 3 se detallan diferentes
caracteristicas, de las cuales se puede sefialar que las pequefias y medianas
empresas en su mayoria tienen una organizacion juridica de caracter familiar,
en gran proporcion (97%) cuentan con RUC, lo que demuestra su gran interés
en mantener una relacion cordial y de cumplimiento con todas las normas
establecidas por el régimen. Se puede observar que en un 20,30% el sector en
estudio aporta plazas de trabajo en el pais siendo de estas en un 33% mujeres y

un 77% hombres.

La gran mayoria de las Pymes dirigen sus ventas hacia los mercados locales
(44%)™3, estas cifras obligan a idear qué medidas se pueden tomar por parte del
gobierno como apoyo a estos empresarios para que expandan sus horizontes y
diversifiquen sus mercados. En cuanto a las exportaciones, se denota que un
reducido 6% lo hace, esto es debido a multiples factores tanto a nivel nacional
como internacional que impiden a estas empresas exportar, a continuacion se

detallan algunas limitantes:

= La capacidad insuficiente para atender grandes volumenes,

= Desconocimiento de los requisitos nacionales e internacionales,
= Precios no competitivos,

= Limitaciones en la calidad,

= Trabas arancelarias y no arancelarias que imponen otros paises.

13 Camara de la Pequefia Industria de Pichincha (CAPEIPI)
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Los consumidores en su gran mayoria son privados, pero el Estado es un

cliente que tiene importancia relevante para las Pymes, como son los

Ministerios y otras entidades relacionadas con el Gobierno Central, los

Consejos Provinciales y los Municipios.

CUADRO #4: ClIUS CONSOLIDADO DE PYMES EN EL DISTRITO

METROPOLITANO DE QUITO

[cny] CONSOLIDADO PYMES No. Cias |
D TOTAL INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 827
D24 |FABRICACION DE SUBSTANCIAS Y PRODUCTOS QUIMICOS. 114
D15 |ELABORACION DE PRODUCTOS ALIMENTICIOS Y DE BEBIDAS. 103

ACTIVIDADES DE EDICION E IMPRESION Y DE REPRODUCCION DE
D22 |GRABACIONES. 84
D17 |FABRICACION DE PRODUCTOS TEXTILES. 79
D36 |FABRICACION DE MUEBLES; INDUSTRIAS MANUFACTURERAS N.C.P. 62
D18 |FABRICACION DE PRENDAS DE VESTIR; ADOBO Y TENIDO DE PIELES. 57
D25 |FABRICACION DE PRODUCTOS DE CAUCHO Y DE PLASTICO. 57
FABRICACION DE PRODUCTOS ELABORADOS DE METAL, EXCEPTO
D28 |MAQUINARIA Y EQUIPO. 53
D29 |FABRICACION DE MAQUINARIA'Y EQUIPO N.C.P. 46
D26 |FABRICACION DE OTROS PRODUCTOS MINERALES NO METALICOS. 30
D31 |FABRICACION DE MAQUINARIA'Y APARATOS ELECTRICOS N.C.P. 30
FABRICACION DE INSTRUMENTOS MEDICOS, OPTICOS Y DE PRECISION Y
D33 [FABRICACION DE RELOJES. 29
D21 |FABRICACION DE PAPEL Y DE PRODUCTOS DE PAPEL. 28
PRODUCCION DE MADERA'Y FABRICACION DE PRODUCTOS DE MADERA'Y
DE CORCHO EXCEPTO MUEBLES; FABRICACION DE ARTICULOS DE PAJAY
D20 [DE MATERIALES TRENZABLES. 15
CURTIDO Y ADOBO DE CUEROS; FABRICACION DE MALETAS, BOLSOS DE
D19 |MANO, ARTICULOS DE TALABARTERIA, GUARNICIONERIA Y CALZADO. 12
D34 |FABRICACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES, REMOLQUES Y SEMIREMOLQUES. 11
D27 |FABRICACION DE METALES COMUNES. 9
FABRICACION DE EQUIPO Y APARATOS DE RADIO, TELEVISION Y
D32 [COMUNICACIONES. 3
D35 |FABRICACION DE OTROS TIPOS DE EQUIPO DE TRANSPORTE. 2
D16 |ELABORACION DE PRODUCTOS DE TABACO. 1
D30 |FABRICACION DE MAQUINARIA DE OFICINA, CONTABILIDAD E INFORMATICA. 1
D37 |RECICLAMIENTO. 1
FABRICACION DE COQUE, PRODUCTOS DE LA REFINACION DE PETROLEO Y
D23 [COMBUSTIBLE NUCLEAR. -

Fuente: Direccion de Estudios Econdmicos Societarios - Superintendencia de Compafiias

Elaborado por: Proyecto de investigacion.

En el siguiente cuadro se detallan las actividades de los sectores seleccionados

para el estudio.
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CUADRO #5: CIIUS SELECCIONADOS PARA EL PROYECTO DE

CARACTERIZACION DE PYMES

[e]]V]

ACTIVIDAD
/SUBACTIVIDAD

DESCRIPCION

D24

ACTIVIDAD

FABRICACION DE SUBSTANCIAS Y PRODUCTOS QUIMICOS.

2424

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE JABONES Y DETERGENTES, PREPARADOS PARA LIMPIAR Y PULIR, PERFUMES Y PREPARADOS DE|
TOCADOR.

2423

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS, SUBSTANCIAS QUIMICAS MEDICINALES Y PRODUCTOS BOTANICOS.

D15

ACTIVIDAD

ELABORACION DE PRODUCTOS ALIMENTICIOS Y DE BEBIDAS.

1511

SUBACTIVIDAD

PRODUCCION DE CARNE Y DE PRODUCTOS CARNICOS.

1549

SUBACTIVIDAD

ELABORACION DE OTROS PRODUCTOS ALIMENTICIOS N.C.P.

1541

SUBACTIVIDAD

ELABORACION DE PRODUCTOS DE PANADERIA.

D22

ACTIVIDAD

ACTIVIDADES DE EDICION E IMPRESION Y DE REPRODUCCION DE GRABACIONES.

2212

SUBACTIVIDAD

EDICION DE PERIODICOS, REVISTAS Y PUBLICACIONES PERIODICAS.

2211

SUBACTIVIDAD

EDICION DE LIBROS, FOLLETOS, PARTITURAS Y OTRAS PUBLICACIONES.

2221

SUBACTIVIDAD

ACTIVIDADES DE IMPRESION.

D17

ACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS TEXTILES.

1721

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE ARTICULOS CONFECCIONADOS CON MATERIAS TEXTILES, EXCEPTO PRENDAS DE VESTIR.

1711

SUBACTIVIDAD

PREPARACION E HILATURA DE FIBRAS TEXTILES; TEJEDURA DE PRODUCTOS TEXTILES.

D36

ACTIVIDAD

FABRICACION DE MUEBLES; INDUSTRIAS MANUFACTURERAS N.C.P.

3610

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE MUEBLES DE CUALQUIER MATERIAL.

D18

ACTIVIDAD

FABRICACION DE PRENDAS DE VESTIR; ADOBO Y TENIDO DE PIELES.

1810

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PRENDAS DE VESTIR, EXCEPTO PRENDAS DE PIEL.

D28

ACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS ELABORADOS DE METAL, EXCEPTO MAQUINARIA Y EQUIPO.

2892

SUBACTIVIDAD

TRATAMIENTO Y REVESTIMIENTO DE METALES; OBRAS DE INGENIERIA MECANICA EN GENERAL REALIZADAS A
CAMBIO DE UNA RETRIBUCION O POR CONTRATA.

2811

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS METALICOS PARA USO ESTRUCTURAL.

D25

ACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS DE CAUCHO Y DE PLASTICO.

2520

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PRODUCTOS Y ARTICULOS DE PLASTICO.

21

ACTIVIDAD

FABRICACION DE PAPEL Y DE PRODUCTOS DE PAPEL.

2101

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PASTA DE PAPEL, PAPEL Y CARTON.

2109

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE OTROS ARTICULOS DE PAPEL Y CARTON.

20

ACTIVIDAD

PRODUCCION DE MADERA Y FABRICACION DE PRODUCTOS DE MADERA Y DE CORCHO EXCEPTO MUEBLES;
FABRICACION DE ARTICULOS DE PAJA'Y DE MATERIALES TRENZABLES.

2022

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE PARTES Y PIEZAS DE CARPINTERIA PARA EDIFICIOS Y CONSTRUCCIONES.

D19

ACTIVIDAD

CURTIDO Y ADOBO DE CUEROS; FABRICACION DE MALETAS, BOLSOS DE MANO, ARTICULOS DE|
TALABARTERIA, GUARNICIONERIA Y CALZADO.

1912

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE MALETAS, BOLSOS DE MANO Y ARTICULOS SIMILARES Y ARTICULOS DE TALABARTERIA Y]
GUARNICIONERIA.

1920

SUBACTIVIDAD

FABRICACION DE CALZADO.

Fuente: Direccion de Estudios Econdmicos Societarios - Superintendencia de Compafiias
Elaborado por: Proyecto de investigacion

3.4.3 Fuentes Secundarias

La investigacion es una brdjula en la que no se produce automaticamente el

saber, consiste en varios pasos para lograr la obtencién de los resultados
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histdricos, se analizan varios factores de las Pymes.

CUADRO # 6: INFORMACION FINANCIERA POR SEGMENTOS - QUITO

EMPRESAS QUE REPORTARON INFORMACION FINANCIERA A LA SUPERINTENDENCIA DE
COMPANIAS
PERIODO: 2006 - 2007
POR SEGMENTO DE CLASIFICACION
NUMERO DE CIAS E INGRESOS OPERACIONALES
TOTAL QUITO
2006 2007
SEGMENTO N (6 INGRESOS e INGRESOS
: OPERACIONALES : OPERACIONALES
TOTAL SEGMENTO 12.367 22.859.956.162 12.445 25.335.633.432
MICROEMPRESA 5.200 99.873.660 5.001 97.842.642
PEQUENA 4577 1.376.520.328 4.632 1.399.292.246
MEDIANA 1.822 2.922.433.546 2.000 3.297.922.641
GRANDE 768 18.461.128.628 812 20.540.575.902

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por: Direccién de Estudios Econédmicos Societarios

Analizando por segmentos CIIU, las Pymes en el afio 2006, representaron el
52% del total de compafiias, mientras que en el afio 2007 representaron el 53%;
en cuanto a los ingresos operacionales, en el afio 2006 tuvieron una
participacién del 18,8%, en tanto que el 2007 fue de 18,5%. Se puede concluir
que del afio 2006 al 2007 no se visualiza ningun incremento significativo de la

participacion de las Pymes.

En cuanto a las grandes empresas hay un pequefio incremento en 44 empresas
de un afio a otro; la participacion sobre los ingresos operacionales en el afio
2006 fue del 80,75%, mientras que el afio 2007 fue del 81,07%, se nota que no
existe un notable crecimiento ni en el ndmero de empresas ni en su

participacion. Es importante resaltar la enorme participacion que tienen las
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grandes empresas en el total de ingresos operacionales, que es practicamente

cuatro veces mas que lo que genera las Pymes

Partiendo del concepto que el patrimonio es la relacion que existe entre los
derechos y obligaciones que tiene una empresa, el patrimonio de las PYMES
representan el 13,48% del gran total de Quito, esto se debe a que los pasivos
superan en un 7,42% a los activos demostrando que se encuentran en su

mayoria apalancadas por fondos provenientes de terceros.

Los ingresos operacionales son los provenientes Unicamente de la principal
actividad econdmica que realizan las empresas y para las Pymes representa el
28,53% en relacién a las del sector comercial del Gran Total Quito en tanto
que el ingreso operacional de las grandes empresas representa el 71,30%
debido principalmente a que su volumen de ventas es mucho mas elevado que
el de las Pymes. Las grandes empresas tiene mayor ventajas que las demas, ya
que tienen maquinaria con tecnologia de punta que les permite producir mas a
menor costo (economias de escala), ademas tienen la capacidad de producir
con una misma maquinaria varios tipos de textiles (tecnologia fija vs tecnologia
flexible); al tener una mayor produccién abarcan mas nichos de mercado no
solamente a nivel local, sino nacional e internacional. El analisis del
rendimiento sobre la inversion es objetivo prioritario para los duefios del
negocio en las Pymes, pues indica cuanto gand la empresa en relacion al valor
anualizado de los recursos a su disposicion. Es una medida de desempefio muy

utilizada en el ambito empresarial y gerencial a nivel mundial pero que en
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nuestro medio no todos los administradores de los negocios la saben utilizar de

manera adecuada.

Al comparar los valores de rendimiento sobre la inversion frente a las tasas de
interés bancarias se observa que el rendimiento de las Pymes es menor a las
tasa de interés, esto debido a que la mayoria de las Pymes se encuentran en su
fase inicial y en los primeros afios de vida no generaran utilidades que
justifiquen la totalidad de la inversién realizada, cuando la empresa se
encuentre estable y con nichos de mercado ganados podré recuperar todo lo

invertido.

Independientemente de la buena utilizacion o no de las herramientas
financieras de andlisis, las Pymes son las que tienen mayor indice de retorno
sobre la inversion, en comparacion con las empresas del Gran Total Quito
(16.51%), evidenciando asi que todas las operaciones estan enfocadas hacia el
objetivo de maximizar la tasa de retorno y que el proceso de toma de

decisiones al momento de invertir se esta haciendo de manera correcta.

Entre las razones de la toma de decisiones correctas al momento de invertir, se
basa en las caracteristicas de las Pymes, que son empresas familiares y
administradas por miembros de la misma familia que ya tienen varios afios de
experiencia en el negocio y saben como manejar las entradas de efectivo en sus

empresas de manera mas eficiente para sobrevivir en el mercado.
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3.4.4 Fuente Primaria

3.4.4.1 Entrevista

La entrevista aplicada ha sido una guia, para la consecucion de

resultados, los mismos que son analizados mas adelante.

Los resultados ayudaron a determinar la situacién del sector comercial de
Servicios de Outsourcing, los mismos que seran de gran aporte para el
mejoramiento del mismo y desarrollo de un modelo de competitividad.

La metodologia empleada para la caracterizacion, fue la siguiente:

Disefio del marco tedrico: En la primera etapa se realizo la recoleccion de
informacion documental, la cual proporcion6 un conocimiento profundo
de la teoria que le da significado a la investigacion. De esta investigacion
se obtuvo varios conceptos y conclusiones relevantes para el desarrollo

de la metodologia aplicada.

- Entrevistas directas, cliente fantasma: La entrevista fue realizada bajo
la modalidad cara a cara durante el mes de abril. En la cual se acudio a
las empresas del mismo segmento de mercado bajo el modelo de cliente
fantasma, para llevar a cabo dicha entrevista con los gerentes y/o

personal involucrado con las diferentes areas de interés a investigar.
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El “Cliente Fantasma” busc6 como objetivo central, evaluar los niveles
de Calidad en la Atencion y la orientacion al Servicio del personal en los
diferentes “Puntos de Contacto”, desde una Optica de “Clientes

Incognitos” calificados y entrenados para el efecto.

Se evaluaron a guardias, recepcionistas, secretarias y gerentes de un

punto de venta propios de los servicios sustitutos.

Analizamos las siguientes variables:

= Politicas de atencion al cliente; los representantes comerciales y
personal de atencion al publico para el cierre de negocios potenciales.
Concluimos que:

- Cada visita de un cliente o potencial cliente, es un ingreso potencial.

- Cada llamada telefonica que se recibe es una venta prospectiva

- De los Clientes insatisfechos, apenas el 4% exterioriza su
insatisfaccion, manifestandonos su queja o reclamo, es decir que por
cada queja que detectamos, existen 25 quejas que no saldran a la luz.

- Clientes insatisfechos son propensos a contar de 5 a 7 veces acerca de
sus experiencias como clientes insatisfechos.

- Cuesta aproximadamente 5 veces mas el atraer a un nuevo cliente que
lo que cuesta el mantener uno existente.

- El 96% de los Clientes preferiran no pasar malos ratos, ni tomarse el
tiempo para hacer un reclamo, pero simplemente deciden no volver a

consumir su producto.
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= Codificacion y graficacion: Todos los datos obtenidos de las encuestas
fueron tabulados con la ayuda del SPSS (Statistical Analisis Software
Predictive), posteriormente los datos fueron ordenados estadisticamente
en cuadros comparativos con sus respectivas graficas en Excel.

» Analisis descriptivo, deductivo matematico y analitico: Una vez
ingresados todos los datos al SPSS y obtenidos los resultados, se
prosiguié con la comparacién y analisis de cada una de las preguntas
que se detallan en la entrevista, tanto de forma general como para las
pequefias y medianas empresas.

Como resultado del trabajo de campo, el proyecto concreté 135 encuestas
efectivas para el sector de Servicios en el Distrito Metropolitano de

Quito, para todas las subactividades.

La ficha técnica para el estudio de las PYMES del Sector Servicios con

las bases de datos suministradas por la Superintendencia de Compafiias:

CUADRO # 7 FICHA TECNICA

Encuesta del Proyecto de Investigacion

MICROEMPRESAS EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

Universo Muestral: 5001

Rama de Actividad: Servicios

Cobertura Geografica: Distrito Metropolitano de Quito

Afo: 2007

Fuente: Encuesta del Proyecto de Investigacion
Elaborado por: Alejandro Amores
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3.4.4.2 Universo y Muestra

Las bases de datos corresponden unicamente al Distrito Metropolitano de
Quito, que incluyen las parroquias de Cumbaya, Tumbaco, Sangolqui,
Calderon, Carapungo y Conocoto. La informacion fue solicitada a la
Superintendencia de Compafiias quien proporciond un listado de 5001

empresas.

Para visualizar el universo a estudiarse, se utiliza la base de datos,
obteniendo una poblacion de 135 empresas, con lo que se obtienen la

muestra en las siguientes condiciones:

CUADRO # 8 MUESTRA ESTADISTICA

MUESTRA CON PROPORCIONES
VARIABLE VALOR
Poblacion 5001
Intervalo de Confianza 95%
Z 1.96
Probabilidad a favor 90
Probabilidad en contra 10
Error de Estimacion % 5
Tamafio de la muestra 135

Fuente: Proyecto de Investigacion Pymes
Elaborado por: Alejandro Amores
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Aplicando la férmula estadistica y las condiciones explicadas en el

Cuadro No.8 se obtuvo la muestra de 135 empresas.

Se considerd el 90% de probabilidad a favor, basado en el grado de
aceptacion que se obtuvo en la encuesta piloto descrito en el Anexo 1, de
los productos innovadores de Smile Business los cuales ayudaran en el
desarrollo de nuevas PYMEs en el mercado y considerando el grado de
aceptacion en el momento de realizar las entrevistas. De esta forma el
10% restante es considerado como el porcentaje de potenciales clientes
que no necesitan 0 se encuentran interesados en los servicios de Smile

Business.

Para la obtencion de las citas con los empresarios, las instalaciones
actuales de Smile Business facilito sus oficinas, donde se instal6 un mini
call center, desde éste lugar las dos secretarias realizaron las llamadas a
todas las empresas del sector, para de esta forma llevar a cabo la
respectiva entrevista 0 a su vez concretar citas con los gerentes y/o
personal involucrado con el area administrativa. El resultado que arrojo

es el siguiente:

CUADRO # 9 RESULTADO DE LLAMADAS

RESULTADO DE LAS LLAMADAS No. De Empresas
Citas y entrevistas obtenidas y concretadas 135
Citas y entrevistas obtenidas no atendidas 0

No corresponde el teléfono 0
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RESULTADO DE LAS LLAMADAS

No. De Empresas

No les interesa participar 0
No se concretd la cita (después de 5 intentos)™* 0
Total llamadas 135

Fuente: Estudio de Marcado
Elaborado por: Alejandro Amores

Por lo expuesto en el cuadro anterior, el estudio se realiza en base a las

encuestas obtenidas con 135 empresas, de las cuales 90 son PYMES

medianas empresas y 45 son pequefias empresas.

Procesamiento de datos.

Los datos de las encuestas fueron tabulados en el paquete SPSS
(Statistical Analisis Software Predictive, version 17), el cual arrojé los
resultados de dichas entrevistas. De cada una de las preguntas tabuladas

se genero su respectivo cuadro grafico en Excel para ser analizado y

evaluado.

3.5 ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

3.5.1 Metodologia de la Investigacion y Perfil de los Encuestados

Se realizd el estudio a tres (3) grupos objetivos:

! |a respuesta de las empresas fue volver a llamar, y al final no se concretaron las citas.




39

1. Profesionales independientes y duefios de PYMES por lo menos con un afio

de operacion en actividades econémicas en la ciudad de Quito.

2. Emprendedores que tengan previsto iniciar con su PYMES en un plazo

maximo a un afio en la ciudad de Quito.

3. Empleados Privados y/o Puablicos, que, paralelamente a su actividad

econdmica deseen iniciar con una PYME o Empresa en la ciudad de Quito.

3.5.2 Investigacion de Mercado

Encuesta.: la encuesta aplicada fue disefiada para una fécil comprension y

desarrollo.

La encuesta consta de 9 preguntas, que sintetiza la siguiente informacion.

* Informacion general

* Necesidades tecnologicas

* Necesidades de Recursos humanos

» Necesidades de Recursos comerciales

» Necesidades de Recursos organizacionales
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Determinacion de la poblacion y muestra. De acuerdo a la base de datos
proporcionada por la Superintendencia de Compafiias se determiné la muestra

mediante la siguiente formula:

n= (Z2pgN)/e2(N-1)+ Z2pq

3.5.3 Disefio de la encuesta

ENCUESTA — Outsourcing Office Management Service

Sexo: Nombre-empresa:

e-mail;

1. Indique su Actividad Econémica :

Duefio de Pequefia 0 Mediana Empresa:

Persona que piensa iniciar con una PYME en la ciudad de Quito:

Empleado Privado y/o publico:_

Otro: Describa

2. Indique el sector donde se encuentra o piensa colocar su PYME:
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Norte de Quito Centro-Norte de Quito
San Rafael Centro de Quito
Cumbayd Sur de Quito

3. De los siguientes de servicios administrativos describa cuales son
indispensables en su actividad econémica, 0, que considere necesario para

iniciar su proyecto de pequefia 0 media empresa.

Servicios de:

- Secretaria virtual,

- Entrega y Recepcion de correspondencia

- Manejo de Informacién y documentacion:

- Preparacion de Propuestas de negocios para clientes:

- Imagen Corporativa.

- Asesoria legal y Tributaria:

- Sala de reuniones
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- Recepcidn y atencion de Clientes:.

-Todos____

Otros:  Explique cuales:

4. Si existe una empresa que brinde los servicios mencionados anteriormente

cudl de ellos contrataria

Todos,

Ninguno,_

Alguno,

-Sefiale los més importantes:

5. De los siguientes sectores, donde le gustaria que esté ubicada la empresa de

Outsourcing Office Management Service.

Norte de Quito,

Sur de Quito,

Centro de Quito,
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Valles

No influye,

6. Con qué frecuencia utilizaria los servicios de la empresa de Outsourcing

Office Management Service:

Mensualmente 2 veces por semana
Quincenalmente 3 veces por semana
Semanalmente __ Mas de 3 Veces por semana ____
Porhoras Cuantas horasal mes__

7. Para brindar una mejor imagen a sus clientes, utilizaria los servicios de una

empresa de Outsourcing Office Management Service:

Sl NO

8. Estaria dispuesto a pagar una mensualidad por los servicios de una empresa

de Outsourcing Office Management Service de:

$100 $120 $150 $180 $200
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9. Le gustaria que exista servicios adicionales en una empresa de Outsourcing

Office Management Service:

Sl (Cual? NO

GRACIAS POR RESPONDER

3.5.4 Resultados del estudio de mercado

3.5.5 Tabulacion de la Encuesta

Con la informacion obtenida en la encuesta piloto se realiz6 la encuesta a las
135 personas obtenidas en la muestra, a continuacion se detalla la encuesta y la

tabulacion de los mismos.

ENCUESTA FORMAL

Pregunta 1.Indique su Actividad Economica:

CUADRO # 10 PREGUNTA #1

N° DE

PERS. PORC.

Duefio de Pequefia o Mediana 135 100%
Empresa
Persona que piensa iniciar con 0 0%
una PYME en la ciudad de Quito
0,
Empleado Privado y/o publico 0 0%
0 0%

Otro
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N° DE

PERS. PORC.

TOTAL 135 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO #1

1. Indique su Actividad Economica:
® Duefio de Pequefia 0 Mediana Empresa 135 100%
B Persona que piensa iniciar con una PYME en la ciudad de Quito 0 0%
Empleado Privado y/o publico 0 0%
H Otro 00%

0%

100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: EI 100% de las personas encuestadas en propietario de su empresa.

Pregunta 2. Indique el sector geografico donde se encuentra o piensa colocar

su PYME:
CUADRO #11 PREGUNTA # 2
N° DE
PERS. PORC.
Norte de Quito 87 64%
San Rafael 8 6%
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Cumbaya 5 4%
Centro-Norte de Quito 28 21%
Centro de Quito 3 2%
Sur de Quito 4 3%
TOTAL 135 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO #2

2. Indique el sector geogréafico donde se encuentra o
piensa colocar su PYME:

® Norte de Quito 87 64% B San Rafael 8 6%
B Cumbayé 5 4% B Centro-Norte de Quito 28 21%
B Centro de Quito 32% B Surde Quito 43%

10%

7%

17% 49%

10%

7%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 64% de los encuestados estan ubicados en el norte de la ciudad de
Quito, el 6% de los encuestados se encuentran en San Rafael, el 4% Cumbaya,
el 21% en el Centro Norte de Quito, 2% en el Centro de Quito y un 3% en el

Sur de Quito.

Pregunta 3. De los siguientes de servicios administrativos describa cuales son
indispensables en su actividad econémica, 0, que considere necesario para

iniciar su proyecto de pequefia 0 media empresa.
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CUADRO #12 PREGUNTA # 3

N° DE

SERVICIOS PERS. PORC.
Secretaria virtual 3 204
Entrega y Recepcion de
correspondencia 0 0%
Manejo de Informacion y
documentacion 0 0%
Preparacién de Propuestas de
negocios para clientes 7 5%
Imagen Corporativa 6 4%
Asesoria legal y Tributaria 3 204
Sala de reunions 0 0%
Recepcidn y atencidn de Clientes 9 7%
Todos 102 76%
Otros 5 4%
TOTAL 135 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO #3

3. De los siguientes de servicios administrativos
describa cuales son indispensables en su actividad
econdmica, o, que considere necesario para iniciar su

- SecPe'Engx‘?ﬁ‘?ugF pequeifa o media empresa.

m - Entrega y Recepcion de
correspondencia
® - Manejo de Informaciéon y
documentacion
- .
Prepe_\raaon de_Propuestas de 1% 200% 504
negocios para clientes

4%
M - Imagen Corporativa 284
7%
® - Asesoria legal y Tributaria

- Sala de reuniones

- Recepcibén y atenci e Clientes

-Todos
76%

Otros

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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Anadlisis: El 76% de los encuestados desearian tomar todos los servicios, el 5%
Preparacion de Propuestas de negocios para clientes, el 7% Recepcion y
Atencién de Clientes, y el 4% Imagen Corporativa, el 4% sugirié otros
servicios y dentro de esto el servicio de importaciones y el 2% los servicios de

Secretaria Virtual.

Pregunta 4. Si existe una empresa que brinde los servicios mencionados

anteriormente cudl de ellos contrataria:

CUADRO #13 PREGUNTA#4

N° DE PERS. PORC.
Todos 107 79%
Ninguno 0 0%
Alguno 28 21%
TOTAL 135 100%
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO #4

4. Si existe una empresa que brinde los servicios
mencionados anteriormente cual de ellos
contrataria:

B Todos 107 79% H Ninguno 0 0% Alguno 28 21%

21%

0%

79%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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Anadlisis: El 79% de los encuestados desearian tomar todos los servicios, el
21% de los encuestados desean tomar alguno de los servicios ofertados, de esta
forma el servicio a brindar posee un 100% de aceptacion ya sea en uno u otros

de los servicios ofrecidos.

Pregunta 5.De los siguientes sectores, donde le gustaria que esté ubicada la

empresa de Outsourcing Office Management Service

CUADRO # 14 PREGUNTA #5

N° DE PERS. | PORC.
Norte de Quito 96 71%
Sur de Quito 5 4%
Centro de Quito 0 0%
Valles 9 7%
No influye 25 19%
TOTAL 135 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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GRAFICO #5

5. De los siguientes sectores, donde le
gustaria que esté ubicada la empresa de Outsourcing
Office Management Service:

= Norte de Quito ® Sur de Quito = Centro de Quito ™ Valles ® No influye

19%

7%

0%
4%

71%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: ElI 71% de los encuestados desearian que Outsourcing Office
Management Service se encuentre localizada en el Norte de Quito, el 19% de
los encuestados menciona que no influye, el 7% en los Valles, 4% en el Sur de
Quito, por lo tanto la zona mas estratégica y que cubre la necesidad de los

potenciales clientes es el norte de la ciudad.

Pregunta 6. Con que frecuencia utilizaria los servicios de la empresa de

Outsourcing Office Management Servicer:
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CUADRO # 15 PREGUNTA #6

N° DE
PERS. PORC.
Mensualmente 8 6%
Quincenalmente 6 4%
Semanalmente 7 5%
Por horas 75 56%
2 Veces por semana 9 7%
3 veces por semana 13 10%
Mas de 3 Veces por semana 17 13%
Cuantas horas al mes 0 0%
TOTAL 135 100%
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO #6

6. Con gue frecuencia utilizaria los servicios de la empresa
de Outsourcing Office Management Servicer:

® Mensualmente ® Quincenalmente

B Semanalmente B Por horas

B 2 veces por semana = 3veces por semana
Maés de 3 Veces por semana Cuantas horas al mes

13% 0% 6% 405

10%

7%

55%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 55% de los encuestados desearian tomar el servicio de Outsourcing
Office Management Service Por Horas (paquete de servicios), el 13% mas de

tres veces por semana, un 10% tres veces por semana, un 6% mensualmente,
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un 7% lo tomaria dos veces por semana, un 5% semanalmente, el 4%

quincenalmente.

Los encuestados sugirieron un maximo de 20 horas al mes dentro del paquete

de servicios.

Pregunta 7. Para brindar una mejor imagen a sus clientes, utilizaria los

servicios de una empresa de Outsourcing Office Management Service:

CUADRO # 16 PREGUNTA # 7

N° DE PERS. PORC.
Sl 135 100%
NO 0 0%
TOTAL 135 100%
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO #7

0%

100%0

= NO 0 0%

7. Para brindar una mejor imagen a sus clientes,
utilizaria los servicios de una empresa de
Outsourcing Office Management Servicer:

= S| 135 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 100%

de

los encuestados desearian tomar el

servicio de

Outsourcing Office Management, generando una expectativa con el servicio a

brindar.
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Pregunta 8. Estaria dispuesto a pagar una mensualidad por los servicios de

una empresa de Outsourcing Office Management Service de:

CUADRO #17 PREGUNTA # 8

N° DE PERS. PORC.
Dol: 100 66 49%
Dol: 120 58 43%
Dol: 150 11 8%
Dol: 180 0 0%
Dol: 200 0 0%
TOTAL 135 100%
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO #8
8. Estaria dispuesto a pagar una

mensualidad por los servicios de una empresa de
Outsourcing Office Management Servicer de:

B Dol: 100 ®m Dol: 120 = Dol: 150 = Dol: 180 = Dol: 200

8% 0%

Analisis: El 49% de los encuestados estaria dispuesto a pagar 100 dolares por

49%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

el servicio de Outsourcing Office Management, un 43% de los encuestados 120
dolares y un 8% 150 ddlares, ninguna de las personas encuestadas estaria
dispuesto a pagar un valor de $180 y $200, por lo tanto se puede establecer un

promedio de entre los tres primeros rangos seleccionados.
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Pregunta 9.Le gustaria que exista servicios adicionales en una empresa de

Outsourcing Office Management Service:

CUADRO # 18 PREGUNTA #9

N° DE PERS. PORC.
Sl 8 6%
NO 127 94%
TOTAL 135 100%
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO #9

9. Le gustaria que exista servicios adicionales
en una empresa de Outsourcing Office
Management Servicer:
®SI86%  ® NO 127 94%

6%

94%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 94% de los encuestados cree que son suficientes los servicios
brindados, sin embargo el 6% ha sugerido que se realicen servicios de
importaciones, generando de esta forma un posible servicio adicional para

cubrir esta demanda siempre y cuando el porcentaje de aceptacion sea mayor.
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4 ESTRATEGIA DE MARKETING

4.1 SEGMENTACION

4.1.1 Definicion de Mercado

Es el grupo objetivo demandante de nuestro producto, realizamos un estudio de
mercado para conocer el comportamiento de los consumidores, para detectar
sus necesidades y la forma de satisfacerlas, conocer sus habitos de compra

(lugares, momentos, preferencias...), etc.

De acuerdo a nuestro estudio de mercado el 79% de los clientes potenciales
contratarian todos los servicios de Smile Business y el 21% contrataria alguno
de los servicios confirmando con estos resultados que el 100% de los

encuestados estan dispuestos a contratar el paquete de servicios de la empresa.

4.1.2 Tamano de Mercado

D=n*p*g

En donde:

D: Demanda Potencial del mercado en una zona geogréafica y en un tiempo

determinado.
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Smile Business ha decidido iniciar sus operaciones en el sector de la Carolina,

edificio Torres de Marfil (observar grafico No. 1).

La decision de iniciar las operaciones estd basado en las respuestas al estudio

de campo (encuestas), pregunta nimero 5 de la seccidon respuestas y analisis de

este estudio, en el cual se detalla que, el 75% de personas prefiere que el sector

donde estara ubicado Smile Business sea en el norte de Quito.

GRAFICO # 19
UBICACION SMILE BUSSINES
B =
by @-'1,3 ) m
Howard Johnson é_?:’
= Hotel Guito
] I.':-.’«"ul:l' ] o g,ﬂf iNch‘*’
&
B\ F
87
- q:}l.:. Cali
E‘E? ;";f’ C:.af Alianza
g i3 ’5’@ Francesa ™
g ', MalEl %
g Jardin 2 %, @
=) <
% 2 s i % _f Calle Ignac
B ok 2 P
3 -2 < i o
Yo @ @
Ay, % S 2
e % %? n‘“‘ﬂﬁe
s % 5 :
& % % gn ™ erg ot
E 'It’fﬂ% I'-:"-Euinnl-;;k'l C.%E'
X .,a-'%; n-;\.‘-
RN &

Fuente: Investigacion de Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

n: Namero de compradores en el mercado/producto especifico, bajo supuestos

De acuerdo a la Superintendencia de Bancos, cuadro No. 7 de este documento

el numero de empresas creadas en el afio 2007 fue de 5001, basados en esta
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cifra consideramos el numero total de empresas que pueden ser clientes

potenciales de Smile Business.

p: Precio promedio por unidad de consumo. En el estudio de mercado realizado
se concluyo que el precio que los clientes potenciales estan dispuestos a pagar

es de $100 mensuales, pregunta 8 del estudio de mercado.

g: Cantidad requerida por un cliente potencial. De acuerdo al estudio de
mercado el 56% de la poblacion encuestada menciona que requieren el servicio
por horas, por lo cual se realizard un paquete con todos los servicios al mes. El

cliente podra escoger del portafolio de servicios cual se ajusta a su necesidad.

Aplicando la formula obtenemos:

Tamafio del Mercado

-Considerando el 100% del mercado

D =n*q

D =5001*1

D= 5.001 paquetes mensuales

D=5001 * 12; 60.012 paquetes anuales
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D = n*p*q

D =5001*100*1

D = $500.100,00 mensual

D= $500.100,00 * 12= $6.001.200,00 anuales

- Considerando la pregunta 4 del estudio de mercado el cual menciona que el
79% de la poblacion ocuparia todos los servicios se obtiene los siguientes

datos.

n = (5001%79%)*12

n = 47400

Para el calculo de la demanda anual en todos los servicios se determina lo

siguiente:

D =n*q

D =47400*1

D= 47400 paquetes
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D = n*p*q

D = 47400*100*1

D = $4.740.000,00

- Considerando el 21% del estudio de mercado, pregunta 4, el cual menciona
que optaria por uno de los servicios de Smile Business se obtiene los siguientes

resultados anuales:

n = (5001*21%)*12

n = 12600

D =n*q

D =12600*1

D= 12600 paquetes

D = n*p*q

D =12600*100*1

D = $1.260.000,00
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4.1.3 Macrosegmentacion: Mercados de Referencia.

Este proceso de segmentacion tiene una importancia estratégica para la
empresa, ya que, conduce a definir su campo de actividad e identificar los

factores claves a controlar para consolidarse en el mercado objetivo.

A través de las siguientes interrogantes realizaremos el anélisis de la

Macrosegmentacion.

¢Cudles son las necesidades-funciones o combinaciones de funciones a

satisfacer? El ¢qué?

Smile Business es una empresa que brinda los servicios de Outsourcing

Management, especializada en:

- Secretaria virtual: Nuestro personal capacitado sera el encargado de concretar
las citas de negocios, confirmarlas con los participantes, reservar el lugar donde

se vaya a realizar, promover el uso de nuestras instalaciones.

- Entrega y Recepcion de correspondencia: Smile Business recibira la

correspondencia la clasificara y enviara a su domicilio.

- Manejo de Informacion y documentacion: Se realizard& comunicaciones a
clientes, oficios, invitaciones, y se guardara un archivo de la informacién

enviada y recibida.
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- Preparacion de Propuestas de negocios para clientes: Se elaborara propuestas
ganadoras a través de una redaccién clara y entendible con informacion de

valor.

La mayor parte de clientes que desea empezar una microempresa no plasma sus
ideas en un documento con la suficiente claridad esta serd una ayuda

importante de Smile Business.

- Imagen Corporativa: En el proceso de creacion de empresas la filosofia e
imagen son factores muy importantes que dan a conocer un producto o servicio
nuevo en el mercado, de esta forma, a través de focus groups y estudios de
mercado brindaremos asesoria a los clientes para que sus empresas O
emprendimientos sean de alta calidad y de excelente percepcion para sus

clientes y consumidores finales.

- Asesoria legal y Tributaria: Sin los suficientes conocimientos técnicos en el
area legal, contable, y tributario las empresas no pueden llevar una adecuada

organizacion, expertos en cada tema brindaran el soporte necesario.

- Sala de reuniones: Si el cliente potencial no dispone de una oficina fisica
debido a los gastos que implica y usa su domicilio particular como oficina,
Smile Business posee las instalaciones necesarias y dara a su negocio el
prestigio que se merece. Tenemos un despacho a su disposicion para alquilar

con un paquete adicional de servicios.
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- Recepcion y atencion de Clientes: De acuerdo a la pregunta 3 de la encuesta,
el 5% de la poblacion consultada menciona otros servicios y la sugerencia es
dirigida a temas de importacion, de esta forma se tomara en cuenta para la
planificacion a corto plazo la asesoria en comercio exterior para satisfacer

todas las necesidades de los clientes.

¢Quiénes son los diferentes grupos de compradores potenciales interesados en

el producto? El ¢quiénes?

Nuestro mercado objetivo esta dirigido a:

1. Profesionales independientes y duefios de PYMES por 1o menos con un afio

de operacion en actividades econémicas en la ciudad de Quito y los valles.

2. Emprendedores que tengan previsto iniciar con su PYMES en un plazo

maximo a un afio en la ciudad de Quito.

3. Empleados Privados y/o Publico, que, paralelamente a su actividad

economica deseen iniciar con una PYME o Empresa en la ciudad de Quito.

¢Cuales son las tecnologias existentes o las materias susceptibles de producir

estas funciones? El ¢c6mo?

El saber hacer (know how) que permite llevar a cabo las funciones y brindar

los servicios mencionados entre ellos se describe:



63

- Programas de afiliacion, clientes frecuentes

- Membrecias.

- Realizar convenios con Universidades (Potenciales Emprendedores).

4.1.4 MICROSEGMENTACION: SEGMENTOS ATRACTIVOS

El objetivo de la microsegmentacion consiste en analizar la diversidad de las
necesidades en el interior de los productos identificados en la etapa del analisis

de la macrosegmentacion. Se realiz6 la microsegmentacion considerando:

4.1.4.1 Segmentacion Geogréfica

Pais: Ecuador

Region: Sierra

Provincia: Pichincha

Canton: Quito

Densidad: Urbana

Tipo de Poblacion:
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- Adultos: Entre 20 y 60 afios

4.1.4.2 Segmentacion Demogréafica

Sexo: Masculino y Femenino

Nivel Econémico: Alto y Medio Alto

4.1.4.3 Segmentacion Conductista

Beneficios Buscados: Calidad en los Servicios de Outsourcing Office

Management

4.2 CUANTIFICACION DE LA DEMANA

4.2.1 Demanda Actual

Los datos son alentadores para la empresa Smile Business pues se tiene un
mercado potencial de gran magnitud, esto se puede apreciar en las encuestas
realizadas y los resultados obtenidos, en donde el 79% de la muestra menciona
que requiere todo el portafolio de servicios, y el 21% de la muestra responde a
la pregunta 4, que escogeria alguno de los servicios ofertados, adicionalmente
se recalca que el 0% de los encuestados responde que no utilizaria los servicios

de Smile Business.
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Considerando el 79% quienes optarian por todos los servicios de Smile

Business obtenemos los siguientes datos:

D =n*g*12

D = Demanda anual

n = Numero de Compradores, este dato fue tomado en base a los datos
proporcionados por la Superintendencia de Compafiias de las empresas

registradas. (Cuadro No. 7)

g = frecuencia de compra, De acuerdo a las respuestas al estudio de mercado,
pregunta nimero 6, el cual menciona que los servicios de Smile Business seran
contratados por horas, se ha decidido armar un paquete mensual de 50 horas, en

el cual el cliente recibira todos los beneficios y servicios de la empresa.

Tomando esta informacién la frecuencia de compra del cliente sera 1 paquete

mensual.

Al reemplazar los datos obtenemos:

D =n*g*12

D =3950*1*12
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D= 47400 paquetes

Considerando el 21% que respondi6é que le gustaria algin servicio de Smile

Business se obtiene:

D =n*g*12

D =1050*1*12

D= 12600 paquetes

4.2.2 Demanda Futura

La demanda futura esta calculada en base a la proyeccién de crecimiento de la
informacion de las Microempresas registradas en la superintendencia de
Bancos considerando el nudmero de Microempresas de los afios
2006,2007,2008,2009, que por lo menos se han mantenido un afio en el
mercado, al ponderarse existe una tasa de crecimiento del 0% como se

menciona a continuacion:

TABLA#3

Proyeccion de Microempresas

Numero Tasa de
ARos de o
Crecimiento
Empresas
2006 5200 0
2007 5001 -4%

2008 5180 3%
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Proyeccion de Microempresas

Numero Tasa de
ARNos de >,
Crecimiento
Empresas
2009 5220 1%
2010 5220 0%
2011 5220 0%
2012 5220 0%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 20

Proyeccién de Microempresas
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GRAFICO # 21

Densidad de las empresas en el DMQ

—

Mapa 13-1
Densidad de las empresas en el DMQ
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Fuente: www.conquito.qgob.ec
Elaboracion: www.congquito.gob.ec

Al proyectar sabemos que no existira un porcentaje significativo de

Microempresas, por lo tanto el mercado se mantendra estéatico.

A continuacion se describe la Densidad de empresas en la Ciudad de Quito

Considerando que en el afio 2012 existira una cantidad de 5220 microempresas
y conservando el paquete por horas, la proyeccion de la demanda sera de la

siguiente forma:


http://www.conquito.gob.ec/
http://www.congquito.gob.ec/
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D =n*g*12

D =5220*1*12

D= 62640 paquetes

4.3 DIFERENCIACION

4.3.1 Factores Diferenciadores

Smile Business se diferencia por la calidad, el servicio al cliente, la seriedad, la
eficiencia ofrecida en el servicio, es muy importante valorar y que sean
reconocidos todos los aportes brindados por los servicios de la organizacion,
para lo cual nos basaremos en comunicar las caracteristicas visibles y en
demostrar con pruebas el beneficio intangible del servicio, tales como:
instalaciones modernas, personal capacitado, infraestructura tecnoldgica de

vanguardia.

4.4 POSICIONAMIENTO

El posicionamiento transmite a los actuales y a los potenciales clientes, como se

ubica el Servicio en la mente de ellos.

Los clientes actuales de Smile Business recuerdan la marca por la: Seriedad,

puntualidad, organizacion de la empresa, Calidad en el servicio, estos valores son los
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que posicionard a Smile Business como una empresa seria en el mercado y los
requeridos por los clientes, de acuerdo a lo mencionado en las entrevistas a las

empresas de productos sustitutos.

Smile Business con sus servicios de Outsourcing Management no posee competencia
directa, por lo cual el mercado puede ser atractivo para que ingresen nuevos
competidores a los cuales estableceremos una estrategia de precios con tecnologia de

punta y de esta forma mantener el liderazgo en el mercado.

Smile Business sera sindbnimo de solucién y beneficio hacia los clientes por lo cual se

ha planteado el siguiente slogan:

“Smile Business es la solucion a tus problemas administrativos, tu, dedicate a cerrar

negocios”
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5 OFERTA SOLUCION (CINCO NIVELES DE VALUE FOR MONEY)

La empresa impone condiciones generales para dar una solucion al servicio de
OUTSOURCING OFFICE MANAGEMENT SERVICE, EN LA CIUDAD DE

QUITO, ECUADOR.

La empresa debe ser responsable de todos los procesos relacionados con el servicio

requerido.

La empresa proveera soporte especializado, disponible en todo momento para cualquier

tipo de emergencia relacionado con el servicio.

La empresa debera ser capaz de proveer todo tipo de informacion, general y técnica, al
cliente que asi lo requiera, sobre cualquier tipo de inquietud al respecto del servicio que

provee.

La empresa debera tener los mecanismos necesarios para poder anticipar la ocurrencia

de problemas y poder actuar oportunamente en la solucion de los mismos.

Antes de iniciar cualquier relacion legal entre el Cliente y la empresa debera existir un

contrato acordado y firmado entre las partes.

La presentacion de facturas por los servicios de la empresa serd entregada
mensualmente. Una vez verificados costos, se procederd a solicitar las respectivas

aprobaciones, para pasar al departamento de finanzas y procesar el pago.
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La empresa no mencionara el convenio con el cliente en ninguna actividad publicitaria
0 promocional ante terceras partes a menos que tal material publicitario fuera aprobado

previamente por escrito por el cliente.

5.1 PRODUCTO/SERVICIO

5.1.1 Flujograma del Proceso de Servicio

Se describe el proceso de Servicio a través del flujograma que se describe a

continuacion.



No

El cliente esta de
acuerdo con la
propuesta

FLUJOGRAMA #1
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INICIO
v

Recepcidn del cliente

Atencion del
ejecutivo de ventas

v

Escuchar las
necesidades del

v

Ofertar los paquetes
de servicio

!

Sugerir propuestas,

A

ajustar paquete acorde

necesidad del cliente

|
v

Reunir datos del
cliente

I}

v
Negociacion y cierre

Y

de ventas

Contratacion

No

Invitarlo a regresar,
mejorar las
promociones

del servicio

l Sl
Firma de contrato y

especificar
condiciones y

v

Seguimiento y
servicio posventa

Fuente:Proceso de Investigacion
Elaboracion: Alejandro Amores

CUADRO # 25
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EL
SERVICIO

ATENCION AL
PUBLICO

Cortesia : Se pierden muchos
clientes si el personal que los
atiende es descortés. El cliente
desea siempre ser bien recibido,
sentirse importante y que perciba
que uno le es util.

Atencion rdpida : A nadie le agrada
esperar 0 sentir que se lo ignora. Si
llega un cliente y estamos
ocupados, dirigirse a él en forma
sonriente y decirle: "Estaré con
usted en un momento".

Confiabilidad : Los cliente quieren
que su experiencia de compra sea
lo menos riesgosa posible. Esperan
encontrar lo que buscan o que
alguien responda a sus preguntas.
También esperan que si se les ha
prometido algo, esto se cumpla.

Atencidn personal : Nos agrada y
nes hace sentir importantes la
atencién personalizada. Nos
disgusta sentir gue somos un
nudmero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar
al cliente por su nombre.

Personal bien informado : El
cliente espera recibir de los
empleados encargados de brindar
un servicio, una informacion
completa y segura respecto de los
productos que venden.

Personal de
Venta

Exposicion del
Servicio

Simpatia : El trato comercial con
el cliente no debe ser frioy
distante, sino por el contrario
responder a sus necesidades con
entusiasmo y cordialidad.

Fuente: www.monograficas.com
Elaboracion: Alejandro Amores

En OUTSOURCING OFFICE MANAGEMENT SERVICE realizara tareas
de secretariado desde la oficina para empresas y profesionales independientes
sin que el empleador tenga necesidad de aumentar el personal de su empresa y
s6lo pague por los servicios que necesite, gozando de una secretaria durante la
jornada laboral. Se ofrecera servicios dinamicos y polivalentes con capacidad

de organizacion y adaptacion plena al negocio.

Nuestra oficina virtual estd creada para adaptarnos a las necesidades de las

empresas y hacer mas facil el trabajo, de modo que se realizara todo el trabajo


http://www.monograficas.com/
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desde las instalaciones sin necesidad de desplazamientos, sirviéndonos de las

Nuevas Tecnologias.

FODA

Es muy importante realizar un analisis FODA para el presente plan de
Marketing ya que nos permitira visualizar la situacién actual de la empresa. En
base a este diagndstico, tenemos la oportunidad de fortificar y desarrollar las
fortalezas, asi como tomar las oportunidades que se nos presenten en el

mercado.

Es decir, fortalecer las debilidades o minimizarlas y las amenazas

solucionarlas de una forma preparada que no afecten a la empresa.

FORTALEZAS

Productos y servicios de primera.

» Equipos y materiales suficientes.

» Servicio especial.

« Servicio profesional y personalizado.

* Respaldo del nombre del establecimiento en el mercado.
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« Ubicacion en un sector estratégico comercial y financiero.

OPORTUNIDADES

« Oferta limitada de un servicio profesional en el area de servicio.

Clientes fieles que estaran interesados en nuestros servicios.

Excelente aceptacion por parte de potenciales clientes

» Crecimiento en el corto plazo

DEBILIDADES

Empresa con poca experiencia en este nuevo servicio

Infraestructura limitada

Manejo de relaciones publicas

Recursos limitados

AMENAZAS
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Aparicion de competencia desleal.

 Rotacion de personal.

Proliferacion de establecimientos similares.

Personal limitado

5.2 PRECIO

5.2.1 Politica de Precios

Se considera en esta politica los topes maximos y minimos de precios y tarifas

que establece la competencia o en este caso los servicios sustitutos.

5.2.2 Estrategia de Precios de Penetracion

En base al resultado del estudio de mercado se pudo determinar que los
clientes potenciales buscan un servicio innovador a un precio bajo y de esta
forma la estrategia se basa en ingresar con precios de penetracion de mercado
para captar la mayor cantidad de clientes posibles acorde a la capacidad

instalada de la organizacion.

Es muy importante tener en claro que esta estrategia se basa en cantidad y bajo
margen de utilidad, para posteriormente regular el precio, acorde a los servicios

mas utilizados por los clientes y aumentar la participacion en el mercado.
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5.3 PLAZA

5.3.1 Caracteristicas de la Politica de Distribucion

Como politica de distribucion se ha tomado en cuenta el mercado objetivo al
cual se pretende dirigir, al ser una empresa que desea brindar los servicios
anteriormente mencionados y de acuerdo a la encuesta realizada con la
pregunta nimero cinco: De los siguientes sectores, donde le gustaria que esté

ubicada la empresa de Outsourcing Office Management Service.

GRAFICO # 21

S. De los siguientes sectores, donde le
gustaria que esté ubicada la empresa de OQutsourcing
Office Management Service:

m Norte de Quito 63 63% m Sur de Quito 13 13%6 Centro de Quito 7 7%

= Valles 1212% = No mtluyes 5%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Se obtiene datos de donde deberia estar ubicada la empresa.

La empresa estard ubicada al Norte de la ciudad de Quito en las Torres de

Marfil Av. De los Shyris y Eloy Alfaro esquina ya que al realizar la tabulacion



79

de la encuesta se obtiene que el 63% de los encuestados desearian que
Outsourcing Office Management Service se encuentre en el Norte de Quito y

un 5% comenta que No Influye.

GRAFICO #22

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

5.3.2 Estrategia de Distribucion

La generalizacion usual que se hace sobre distribucion del servicio es que la
venta directa es el método mas frecuente y que los canales son cortos. La venta
directa ciertamente es frecuente en algunos mercados de servicios, pero
muchos canales de servicios contienen uno 0 mas intermediarios. Seria
incorrecto decir que la venta directa es el Unico método de distribucion en los
mercados de servicios. Los intermediarios son comunes. Algunos de estos
intermediarios asumen sus propios riesgos; otros realizan funciones que

cambian la propiedad y otros realizan funciones que permiten el movimiento
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fisico. En realidad, no existe ninguna uniformidad en las funciones realizadas

por los intermediarios™.

Venta directa: se escogid la venta directa ya que este método escogido de
distribucion es el mas adecuado para este tipo de servicio, ya que al manejar
personal profesional se provee de una mejor imagen y calidad al momento de

ofrecer y vender los servicios de la empresa.

De esta forma se mantendrd un mejor control del servicio y obtendremos

mayor informacion de las necesidades de los clientes.

Este método lo realiza el cliente en las instalaciones de la empresa o el

vendedor hacia el cliente y ofertar los servicios de:

- Secretaria virtual

- Entrega y Recepcion de correspondencia

- Manejo de Informacion y documentacion

- Preparacion de Propuestas de negocios para clientes

- Imagen Corporativa

> Fillion, L. (1991) — Vision de las relaciones, claves del éxito del empresario
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- Asesoria legal y Tributaria

- Sala de reuniones

- Recepcidn y atencion de Clientes

54 PROMOCION

La promocidn para el presente proyecto se realizara de la siguiente manera:

a) Publicidad: En medios impresos y radio.

b) Referidos: Se solicitara a los clientes que nos refieran con sus colegas.

c) Relaciones Publicas (Publicity): con las empresas visitadas.

d) Promocién de ventas: actividades de marketing distintas a la publicidad, venta

personal y relaciones publicas en ferias, stands, colegios de profesionales, etc.

e) Innovacion constante en las promociones de los paquetes a ofrecer.

5.4.1 Plan de Medios

Para el presente proyecto se utilizara los siguientes medios:
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Medios gréficos. Se realizard una busqueda de todas las publicaciones gréficas
(revistas, diarios) relacionadas al rubro de nuestro interés. Luego de listar todos
los medios y soportes encontrados, la correcta forma de evaluarlos y decidir
sera en base a: calidad y relevancia del contenido, cobertura - zonas que abarca,
cantidad de ejemplares por edicion (tirada), nimero de lectores totales de cada
edicién (readership), target al que apunta (todos estos datos seran solicitados
directamente al medio escrito) y las modalidades publicitarias. También sera
interesante evaluar la presencia de la competencia en caso de aparicién o
servicios sustitutos, el tipo de acciones que otras empresas emprenden en estos
medios, de manera de ir perfilando la relevancia que esa revista o diario tiene

en el sector.

Modalidad online. Ademés de los medios graficos especializados, en Internet
también existen numerosos sitios web abocados a las méas diversas tematicas.
Se pretende detectar los mas importantes de acuerdo a nuestro interés y
averiguar las alternativas para estar presentes alli (con banners, auspicio de
secciones, patrocinados o alguna otra modalidad, que siempre presentan costos
notoriamente mas accesibles que las publicaciones gréaficas). Existen tambien
en Internet Portales o Guias online, que agrupan productos y servicios por
rubro en los cuales podemos registrarnos gratuitamente o pagando un precio,
muy accesible, para algin “destacados” o algun tipo de presencia mas notoria,
para esto debemos tener en cuenta que algunas de las paginas mas visitadas en
el Ecuador son las del Banco del Pichincha, Facebook, Mercadolibre, EI

Universo, Google.com, Live.com, etc. Estar presente en estas guias online
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aumenta las posibilidades de ser encontrados toda vez que alguien ingrese

palabras claves relacionadas a nuestro rubro, en un buscador.

5.4.2 Acciones Promocionales

En base al plan de medios y el tipo de servicio que se desea promocionar
debemos estar presentes en eventos o concurrencia de personas de nivel
ejecutivo y empresarial, que desean optimizar tiempo y recursos, asi como estar

a la vanguardia en temas de tecnologia y redes sociales.

Para esto es se determina trabajar con lo siguiente:

- Promociones selectivas

- Promociones de precios y descuentos

- Eventos corporativos e institucionales

- Eventos comerciales

- Exposiciones, congresos y convenciones

Mediante:
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- Diarios

- Revistas

- Radio

- Descuentos y Bonificaciones

5.4.3 Alianzas Estratégicas

Se entiende por Outsourcing, externalizacion y/o tercerizacion, al proceso en el
cual una empresa identifica aspectos operacionales de su negocio, que pueden
ser realizados de una forma més conveniente, eficiente y/o més efectiva, por
otra compafiia (u otras personas independientes), a quienes se las contrata para

desarrollar esa parte del negocio™.

La economia que vivimos actualmente, junto con el desarrollo tecnolégico y la
apertura de mercados, hace que las empresas tengan que adaptarse a un entorno
dinamico. La competencia y el liderazgo de ventajas competitivas, hacen que
dia a dia, la estructura y las estrategias de las empresas se adapten a los

mismos. Consecuentemente con esto, han surgido nuevas direcciones y

18 planificacion Estratégica en las PYMEs, Corporacién Bucaramanga emprendedora — Cali, Colombia 2001
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encaminamientos para las practicas gerenciales y organizacionales: la gerencia

de recursos humanos, la motivacion, la cultura y el liderazgo entre otros'’.

De esta forma como parte de la estrategia de Marketing se realizardn alianzas
estratégicas con empresas mayoristas que requieran el servicio para sus
microempresas en una primera instancia, al realizar el lanzamiento de la
empresa se realizard alianzas con ciertas empresas del medio publicitario para
intercambiar servicios (canje publicitario) y asi manejar de mejor manera los

costos de publicidad.

7 http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
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6 ESTUDIO FINANCIERO

Una vez que se ha concluido con los estudios previos referentes a estudio de mercado y
estrategias, es muy acertado proseguir con el campo financiero para reflejar las cifras
que se podran obtener como resultado de la implementacién del presente Plan de

Marketing.

El estudio financiero informara los siguientes puntos:

- La rentabilidad y ganancia a obtener una vez implementado el presente plan.

- Determinacion de la liquidez y si es necesario el financiamiento para el corto y largo

plazo.

- Concatenar las estrategias con los valores numéricos y transformarlos en presupuestos

con sus diferentes clasificaciones, grupos y rubros

PRESUPUESTO DE MARKETING

6.1.1 Presupuesto de Ventas Proyectado
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TABLA#3
PRESUPUESTO DE VENTAS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
No. De Servicios 600 630 662 695 729
Precio 100,00 105,00 110,25 115,76 121,55
TOTAL 60.000,00 | 66.150,00 | 72.930,38 | 80.405,74 | 88.647,33

Fuente: Elaboracion Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

Para la elaboracion del presupuesto de ventas se determino que para el afio 1 se
desea obtener el 1% de la demanda anual inicial (60.012 paquetes anuales), de
esta forma se obtienen los 600 paquetes, asi como el precio establecido se basa
en el estudio de mercado y la respuesta a la pregunta 8, la cual fue que el 49%
de los encuestados estarian dispuestos a pagar un precio mensual por paquete

de US$100,00.

Cabe mencionar que el incremento porcentual del 5% de afio a afio ha sido
considerado como un crecimiento razonable y acorde a las instalaciones y
recursos de la empresa, ya que segun el Grafico # 20 referente a la proyeccion
de microempresas los resultados nos dan un porcentaje sumamente bajo el cual
llega a un 0,01% de crecimiento de PYMES en el Ecuador entre afio a afio,
consecuentemente el mercado que se desea ingresar es sumamente amplio y

por tal razén se considero el porcentaje de crecimiento antes mencionado.
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TABLA#4
PRESUPUESTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Sueldos y Salarios 14.400,00 14.443,20 14.486,53 14.529,99 14.573,58
Beneficios Sociales 24.405,60 24.478,82 24.552,25 24.625,91 24.699,79
Limpieza y mantenimiento 600,00 601,80 603,61 605,42 607,23
Servicios basicos 720,00 722,16 724,33 726,50 728,68
Internet 480,00 481,44 482,88 484,33 485,79
Suministros de oficina 540,00 541,62 543,24 544,87 546,51
Asesoria técnica 1.200,00 1.203,60 1.207,21 1.210,83 1.214,46
TOTAL 42.345,60 | 42.472,64 | 42.600,05 | 42.727,85 | 42.856,04

Fuente: Elaboracion Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

Para el rubro de sueldo y salarios se considera la contratacion de 4 personas (3
secretarias y 1 polifuncional) con un sueldo mensual de US$300,00, rubro que
se considera razonable para generar estabilidad laboral y minima rotacién de
personal, de igual forma el pago de beneficios sociales (décimos, vacaciones,
aporte patronal al IESS). De igual forma el rubro de limpieza y mantenimiento
para las instalaciones, ya que la imagen de la organizacion juega un papel muy
importante en la consecucion y retencion de clientes, se establece un precio de
US$50,00 mensuales, para los servicios basicos se establece un rubro de
US$60,00 mensuales promedio entre luz eléctrica y agua potable de las
instalaciones, para el gasto de Internet se ha considerado la propuesta del
proveedor Netlife (www.netlife.ec), quienes han ingresado al mercado
ofreciendo fibra Optica a bajo costo, lo cual genera una gran ventaja
tecnoldgica hacia la empresa y sus clientes. Para el rubro suministros de oficina
se considera la papeleria para la oficina y sus clientes con un valor de

US$270,00 semestrales, finalmente la asesoria técnica en materia de tecnologia

y transferencia de datos juega un papel muy importante en el giro de negocio,
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de esta forma se ha cotizado con la empresa Undermedia S.A. quienes nos han

proformado un valor de US$200,00 mensuales por asesoria profesional.

TABLA#5

PRESUPUESTO DE GASTO DE VENTAS

ANO 1

ANO 2

ANO 3 ANO 4 ANO 5
Comisiones 3.000,00 3.150,00 3.310,00 3.475,00 3.645,00
Promocién y publicidad 3.010,00 1.860,00 1.953,00 2.050,65 2.153,18
TOTAL 6.010,00 5.010,00 5.263,00 5.525,65 5.798,18

Fuente: Elaboracion Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

En la elaboracion del presupuestos de ventas se tomo en cuenta el rubro de

comisiones, el cual corresponde a un valor del 5% sobre contrato firmado,

ademas en este presupuesto no hay rubro de sueldos y salarios ya que la

Gerencia y el personal administrativo se encargaran de atender al cliente y

cerrar ventas. En cuanto a promocion y publicidad se puede observar a detalle

los valores detallados en la tabla # 9, los cuales incluyen servicios de mailing,

cufias publicitarias, pagina web, etc.
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Fuente: Elaboracion Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

Es muy importante tener en cuenta la inversion en los activos fijos que deben

ser adquiridos para la implementacion de los nuevos servicios en la empresa,

para esto en la tabla No. 6 se presenta el detalle de los dos principales rubros a

través de los cuales se prioriza la calidad y vanguardia en tecnologia para

brindar un servicio de vanguardia que genere retencion y valor agregado en

nuestros clientes, para de esta forma dar cumplimiento al posicionamiento

deseado.

TABLA#6
DEPRECIACION
Valor % Anual Vida util Ao 1 Aiio 2 Aiio 3 Afo 4 Ano 5
Muebles de oficina 4.000,00 10% 10 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00
Eq. De Computacion 6.000,00 33,33% 3 2.000,00 2.000,00 2.000,00
10.000,00 TOTAL 2.400,00 2.400,00 2.400,00 400,00 400,00
MUEBLES DE OFICINA
DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
ESCRITORIOS 5 180,00 900,00
SILLAS 12 40,00 480,00
MESAS DE REUNION 3 250,00 750,00
ARCHIVADORES 4 105,00 420,00
JUEGO DE SALA 1 1.000,00 1.000,00
ADORNOS 1 450,00 450,00
TOTAL 4.000,00
EQ. DE COMPUTACION
VALOR VALOR
DETALLE CANTIDAD
UNITARIO TOTAL
SERVIDOR 1 1.100,00 1.100,00
COMPUTADORES Y MONITORES 4 550,00 2.200,00
CENTRAL TELEFONICA 1 500,00 500,00
SISTEMA TRANSF. DATOS 1 500,00 500,00
LCD 50" 1 900,00 900,00
TELEFONOS Y ACCESORIOS 4 200,00 800,00
TOTAL 6.000,00
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TABLA#7
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANOS5
INGRESOS 60.000,00 | 66.150,00 (| 72.930,38 | 80.405,74 | 88.647,33
Servicios prestados 60.000,00 | 66.150,00 | 72.930,38 | 80.405,74 | 88.647,33
COSTOS Y GASTOS 50.755,60 | 49.882,64 | 50.263,05 | 48.653,50 | 49.054,22
Gastos Administrativos 42.345,60 | 42.472,64 | 42.600,05 | 42.727,85 | 42.856,04
Gastos de Venta 6.010,00 5.010,00 5.263,00 5.525,65 5.798,18
Depreciaciéon 2.400,00 2.400,00 2.400,00 400,00 400,00
UTILIDAD ANTES DE

9.244,40 | 16.267,36 | 22.667,32 | 31.752,23 | 39.593,11
PARTICIPACIONES E IMPUESTOS
15% PARTICIPACION TRABAJADORES 1.386,66 2.440,10 3.400,10 4.762,84 5.938,97
25% IMP. A LA RENTA 1.964,44 3.456,81 4.816,81 6.747,35 8.413,53
UTILIDAD NETA 5.893,31 | 10.370,44 | 14.450,42 | 20.242,05 | 25.240,60
RENTABILIDAD (Margen Neto) 10% 16% 20% 25% 28%

Fuente: Elaboracién Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

Una vez finalizado con los presupuestos de ventas y de gastos, se determina el
estado de resultados proyectado, el cual muestra cifras muy alentadores ya que
para el afio 1 se obtiene una rentabilidad del 10%, lo cual quiere decir que por
cada dolar de ventas se obtiene US$0,10 de ganancia, de igual forma se
interpreta para los afios subsecuentes, en los cuales existe un incremento
considerable en comparacion al afio 1, generando una amplia perspectiva de

crecimiento y aceptacion en el mercado establecido.

TABLA#8
PRESUPUESTO DE EFECTIVO
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
UTILIDAD NETA 5.893,31 10.370,44 14.450,42 20.242,05 25.240,60
Depreciacion 2.400,00 2.400,00 2.400,00 400,00 400,00
FLUJO DE EFECTIVO 8.293,31 12.770,44 16.850,42 20.642,05 25.640,60

Fuente: Elaboracién Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores
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Ya que los cobros que se realizaran a los clientes seran en efectivo o cheque y
con un plazo maximo de 15 dias para su cancelacion y los pagos a proveedores
se realizardn a 30 dias plazo, se puede determinar el flujo de efectivo de la
tabla No. 8, en la cual nos muestra un crecimiento sostenible en liquidez y que
no hara falta financiamiento para las operaciones de la empresa. Cabe indicar
que se suma el rubro de depreciaciones ya que no es una erogacion de efectivo
0 equivalentes, sino, corresponde al desgaste por el uso de los activos fijos de

la organizacion.
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6.2 PRESUPUESTO DE INVERSION DE MARKETING

TABLA#9

ACTIVIDAD Costo Unitario | Costo anual
E-MARKETING: Nivel 1
Disefio Web 400,00
Hosting y Dominio 70,00
E-MARKETING: Nivel 2
Formulario de cotizaciones personalizadas 150,00
Encuestas On-line 150,00
Posicionamiento en buscador 240,00
Suscripcién online 100,00
e-mailing 250,00
PROMOCIONES: Offline
CD interactivo presentacidn clientes 350,00
MEDIOS IMPRESOS:
3 Publicaciones en revista Lideres, cuarto de pagina 900,00
RADIO:
50 cufias Radio Gitana 400,00
Subtotal 1.150,00 1.860,00
INVERSION PRIMER ANO 3.010,00
INVERSION FUTUROS ANOS (Desde el afio 2) 1.860,00

Fuente: Elaboracién Proyecto
Elaboracion: Alejandro Amores

Para llevar a cabo el presente presupuesto de Marketing se contactaron algunos

proveedores, la mayoria de ellos ya brindan servicios a Smile Business, por tal razén

se pudieron conseguir precios razonables y servicios de buena calidad.

Para el desarrollo de la pagina web, el dominio y hosting se cotizé con Undermedia

S.A., quienes nos ofrecen un plan anual de US$470,00, asi como la propuesta por el

paquete E-marketing nivel 2 es de US$860,00 anuales, mientras que Visionet nos
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cotizd por el mismo paquete US$1150,00. Para las promociones Offline se procedid
a cotizar con un actual cliente de Smile Business, Andagueda Productora de Medios
S.A., quienes ofrecen un paquete de 200 copias en Cd’s méas la produccién y
elaboracion del CD interactivo por US$350,00, adicionalmente se cotiz6 con
Visionet el mismo paquete y su propuesta fue de US$500,00. En cuanto a medios
impresos se procedio a cotizar con Grupo EI Comercio S.A. y su revista semanal
Lideres, la cual posee un atractivo perfil de lectores, que en su mayoria son
empresarios, emprendedores y personas ejecutivas, los cuales se ajustan a las
necesidades de la empresa; a su vez nos proformaron que cada publicacion (1/4 de
pagina) posee un costo de US$300,00; de tal forma que se proyecta realizar 3
publicaciones al afio. De igual forma se procedié con Radio Gitana, y acorde a los
datos que nos presentaron, su audiencia corresponde a personas de un nivel
socioeconémico medio alto — alto entre 28 a 60 afios, el cual se ajusta al perfil de
nuestros clientes. El paquete que se creyd mas conveniente y se ajusta al presupuesto
establecido es el de 50 cufias publicitarias por un valor de US$400,00, las cuales

pueden ser utilizadas en paquetes de 10 cufias mensuales en un periodo de 5 meses.
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

» Al obtener los resultados del Estudio de Mercado se concluye que existen clientes
potenciales con gustos y preferencias dentro del mercado meta para la demanda de:
OUTSOURCING OFFICE MANAGEMENT SERVICE, EN LA CIUDAD DE

QUITO, ECUADOR.

 El estudio realizado nos permite concluir que actualmente no existe competencia
directa, en el mercado se puede observar empresas con productos sustitutos los cuales
no representan un problema frente a los servicios, politicas, y mercado al cual esta

dirigido Smile Business.

« A través de las estrategias de Marketing se fomentara la lealtad de los clientes
potenciales y se incrementard la cantidad de clientes con el posicionamiento de

mercado.

 Los clientes buscan innovacién tecnologica y solucion rapida a los problemas que
se generan en la creacion de una empresa o en el desarrollo inicial de la misma, de
igual forma para las empresas ya establecidas es muy importante contar con un Staff

de apoyo profesional a un costo totalmente reducido
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» Los potenciales clientes buscan un servicio de punta a un precio bajo, para esto se
concluyo establecer una politica de precios de introduccion para cubrir esta necesidad

y cumplir con las metas y objetivos de la empresa.

* El desarrollo tecnologico y los actuales avances generan una gran ventaja
competitiva frente a posibles competidores y un alto valor agregado a nuestros

potenciales clientes.

« Al igual que el desarrollo tecnoldgico que se desenvuelve dia a dia, los clientes
desean similares resultados y servicios al contratar los paquetes con Smile Business,
ya que buscan optimizar méas recursos y tiempo para de esta forma enfocarse a su

giro de negocio al 100%.

 Del andlisis financiero se concluye que la propuesta de crear una empresa de
OUTSOURCING OFFICE MANAGEMENT SERVICE, EN LA CIUDAD DE
QUITO, ECUADOR es factible, rentable y viable, para lo cual los duefios de Smile
Business deberan considerar la implementacion del presente plan en el corto plazo

para una rapida obtencidn de resultados.

RECOMENDACIONES

« Sera necesario una planificacion con los parametros estratégicos publicitarios para
la efectiva inclusion en el mercado de la naciente actividad econémica de
OUTSOURCING OFFICE MANAGEMENT SERVICE, EN LA CIUDAD DE

QUITO, ECUADOR.
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« La necesidad de una reestructuracion en los tiempos de elaboraciéon y procesos
tanto administrativos como operativos, es imperativa ya que de esta depende la

imagen y seriedad que respalden al servicio propuesto.

» Es imprescindible mantener y alimentar las fortalezas, tales como su calidad en el

servicio, de esta manera se constituiran en un modelo de bandera corporativa.

» En base a los resultados del estudio de mercado se detecta le necesidad de los
clientes sean atendidos por personal profesional, ya que esto reflejara el nivel de
calidad de asesoria que buscan los potenciales clientes, asi como la profundidad en

conocimiento sobre los diversos servicios a ofrecer

 Capacitacion constante para el Staff operativo de la organizacion, en materia
técnica y atencion al cliente, ya que este nuevo servicio depende mucho de la calidad

e imagen corporativa que presente Smile Business

» Incrementar la cartera de servicios basandose en la respuesta a la pregunta # 3, la
cual se refiere a que algunos potenciales clientes buscan asesoria en comercio

exterior y aduanas.

» Potenciar y agilitar servicios a través de telefonia movil y smartphones,
desarrollando un Software especifico para la empresa con su adecuado registro de

Patente para generar mayor ventaja competitiva y valor agregado a los clientes.
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« Planificar en el mediano plazo la creacion de sucursales en base a los sectores
seleccionados en la respuesta a la pregunta # 5, los cuales en su gran mayoria hace
referencia al sector norte de Quito, pero se recomienda realizar un estudio mas
profundo acerca de las zonas del norte de Quito donde les gustaria que se ubiquen las

sucursales.

« Gestionar alianzas estratégicas con entidades financieras para promover el
financiamiento de capital de trabajo o adquisicion de activos fijos de los clientes de

Smile Business, generando de esta forma retencién y amplitud de servicios.

* En el largo plazo buscar instalaciones en las cuales se pueda promover la
capacitacion para el personal empleado de los clientes, asi como lanzamientos de
producto o servicio de los mismos, ofreciendo siempre la adecuada asesoria en su

desarrollo.

» Ampliar el paquete de horas ofertado a los clientes, ofreciendo bonificaciones y

promociones por motivos de cliente frecuente.

 Debido al perfil de potenciales clientes existentes en el mercado, se recomienda la
creacion o implementacion de un sistema CRM, el cual genere retencion y mayor

posicionamiento en los clientes.

« Contratar una empresa 0 persona que se encargue de las relaciones publicas,
manejo de redes sociales y promociones on-line, ya que hay un crecimiento

sostenible en este campo.
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Anexo 1. Encuesta Piloto

La investigacion de mercado arrojo los siguientes resultados:

Pregunta No.1: Indique su actividad econémica

CUADRO # 26 PREGUNTA 1

1. Indique su Actividad Econdmica:

N° DE PERS.| PORC.
Duefio de Pequefia 0 Mediana 20
Empresa 100%
Persona que piensa iniciar con una 0
PYME en la ciudad de Quito 0%
Empleado Privado y/o pablico 0 0%
Otro 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 23

1. Indique su Actividad Economica:

® Duefio de Pequeiia o Mediana Empresa
B Persona que piensa iniciar con una PYME en la ciudad de Quito
EmpleadoPrivadoy/o piblico

m Otro

0%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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Analisis: De los encuestados se tiene que el 100% son duefios de las empresas.

Pregunta No.2 Indique el sector geografico donde se encuentra o piensa colocar

su PYME
CUADRO # 27 PREGUNTA 2

M* DE PERS.| PORC.
HMorte de Quito 15 S0%
man Fafael 2 o
Cumnbaya 3 10%
Centro-Iotte de Quito 5 17%
Centro de Quito 2 T
sur de Quito 3 10%
TOTAL 30 100%%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 24

2. Indique el sector donde se encuenira o piensa

colocar su PYME:
mNorte de Quito ® San Rafael = Cumbaya
H Centro-Norte de Quito ® Centro de Quito = Sur de Quito
10%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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Analisis: El 50% de los encuestados estan ubicados en el norte de la ciudad de
Quito, el 7% de los encuestados se encuentran en San Rafael, el 10%
Cumbayd, el 17% en el Centro Norte de Quito, 7% en el Centro de Quito y un

10% en el Sur de Quito.

Pregunta No.3 De los siguientes de servicios administrativos describa cuales
son indispensables en su actividad econdmica, 0, que considere necesario para

iniciar su proyecto de pequefia 0 media empresa.

CUADRO # 28 PREGUNTA 3

N° de
Servicios de:
Personas | %.
Secretaria virtual 0 0%
Entrega y Recepcion de 0 0%
correspondencia
Manejo de Informacion y 0 0%
documentacion
Preparacion de Propuestas de 7 23%
negocios para clientes
. 3 10%
Imagen Corporativa
0,
Asesoria legal y Tributaria 0 0%
0,
Sala de reuniones 0 0%
Recepcion y atencion de 3 10%
Clientes
0,
Todos 16 53%
0,
Otros 1 3%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
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GRAFICO # 25

3. De los siguientes de servicios administrativos
describa cuales son indispensables en su actividad
econdémica, 0, que considere necesario para iniciar su

proyecto de pequefia 0 media empresa.
W - Secretaria virtual

B - Entrega y Recepcion de
correspondencia

B - Manejo de Informacion y
documentacion

B - Preparacion de Propuestas de 3996

negocios para clientes 23%

B - Imagen Corporativa
B - Asesoria legal y Tributaria . 10%
54% 0%
0]
- Sala de reuniones 10%
- Recepcion y atencion de Clientes

-Todos

Otros

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 53% de los encuestados desearian tomar todos los servicios, el
23% Preparacion de Propuestas de negocios para clientes, el 10% Recepcion y
Atencion de Clientes, y el 10% Imagen Corporativa, el 3% sugiri0 otros

servicios y dentro de esto el servicio de importaciones.
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Pregunta No.4 Si existe una empresa que brinde los servicios mencionados

anteriormente cual de ellos contrataria.

CUADRO # 28 PREGUNTA 4

M° DE PERS.| PORC.
Todos 17 5 7%
Mingune ] 0%
Alaune 13 43%
TOTAL 30 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 26

4. Si existe una empresa que brinde los servicios
mencionados anteriormente cual de ellos
contrataria:

ETodos ENinguno ®Alguno

43%

7

0%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 57% de los encuestados desearian tomar todos los servicios, el

43% de los encuestados desean tomar alguno de los servicios ofertados.

Pregunta No. 5 De los siguientes sectores donde le gustaria que este ubicada la

empresa de Outsourcing office management.
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CUADRO # 28 PREGUNTA 5

N" DE PERS.| PCGRC.
Norte de Quito 16 53%
Sur de Quito 4 13%
Centro de Quito D 0%
Valles 7 23%
No mthwye 3 10%
TOTAL 3 100%%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 26

5. De los siguientes sectores, donde le
gustaria que esté ubicada la empresa de Outsourcing
Office Management Service:

® Norte de Quito ®mSurde Quito = Centrode Quito mValles ®mNo influye

10%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: ElI 54% de los encuestados desearian que Outsourcing Office
Management Service se encuentre en el Norte de Quito, el 13% de los
encuestados desean que se encuentren en el Sur de Quito y el 10% comenta que

no Influye.
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Pregunta No. 6 ¢Con que frecuencia utilizaria los servicios de la empresa de

Outsourcing office Management?

CUADRO # 29 PREGUNTA 6

N°® DE PERS.| PORC.
Idensualmente B 20%
uncenalmente 4 13%
memanalmente E] 10%
Por horas ] 27%
2 ¥eCes por semana & 20%
3 VECES pOT SErNAna 3 10%
Masz de = Veces por semana ] 0%
Cuantas horas al mes 1] 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Andlisis: El 27% de los encuestados desearian tomar el servicio de Outsourcing
Office Management Service Por Horas, el 20% tomaria el servicio
Mensualmente, un 20% dos veces por semana, un 13% lo tomaria

Quincenalmente, un 10% semanalmente y el 10% 3 veces por semana.

Pregunta No. 7 Para brindar una imagen a sus clientes, utilizaria los servicios

de una empresa de Outsourcing Office Management.
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CUADRO # 29 PREGUNTA 7

N°® DE PERS.] PORC.
=1 a0 100%
HO 0 0%
TOTAL 30 100%4
Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores
GRAFICO # 27

mS] mNO

0%

7. Para brindar una mejor imagen a sus
clientes, utilizaria los servicios de una empresa
de Outsourcing Office Management Servicer:

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: El 100%

de

los encuestados desearian tomar el

Outsourcing Office Management.

servicio de
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Pregunta No. 8 Estaria dispuesto a pagar una mensualidad por los servicios de

una empresa de Outsourcing office Management

CUADRO # 30 PREGUNTA # 8

N® DE PERS.| PORC.
Dol 100 g 20%
Dol 120 14 60%
Dol 120 3 10%
Dol 180 0 0%
Dol 200 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 28

8. Estaria dispuesto a pagar una mensualidad
por los servicios de una empresa de Outsourcing Office
Management Servicer de:

mDol 100 mDol 120 Dol: 150 mDol: 180 w=Dol 200

10% 0% ___0%

N\

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: ElI 60% de los encuestados estaria dispuesto a pagar 120 dolares por

el servicio de Outsourcing Office Management, un 30% de los encuestados 100

délares y un 10% 150 dolares.
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Pregunta 9.Le gustaria que exista servicios adicionales en una empresa de

Outsourcing Office Management Service:

CUADRO # 31 PREGUNTA #9

Respuesta N° DE PERS. PORC.
Sl 1 3%
NO 29 97%
TOTAL 30 100%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

GRAFICO # 29

9. Le gustaria que exista servicios adicionales
en una empresa de Outsourcing Office
Management Servicer:
=S| mNO

3%

97%

Fuente: Estudio de Mercado
Elaboracion: Alejandro Amores

Analisis: ElI 97% de los encuestados esta de acuerdo que existan servicios

adicionales de Outsourcing Office Management Service.
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Anexo 2. REGLAMENTO PARA LA APLICACION DEL MANDATO 8

Que la Asamblea Constituyente, mediante Mandato Constituyente ndmero 8 resolvio
eliminar la tercerizacion de servicios complementarios, la intermediacion laboral
generalizada y la contratacion por horas, por ser formas de precarizar las relaciones

laborales;

Que en el mismo mandato se establecid la posibilidad de celebrar contratos de
actividades complementarias cuyo objeto exclusivo sea la realizacion de actividades de
vigilancia, seguridad, alimentacion, mensajeria y limpieza, ajenas a las labores propias
0 habituales del proceso productivo de la usuaria, y resulta necesario reglamentar esta

forma de contratacion;

Que la Disposicién Transitoria Quinta del supradicho Mandato Constituyente dispuso

que su reglamentacion estaria a cargo del Presidente de la Republica; y,

En uso de las atribuciones conferidas por el Mandato Constituyente nimero 8,

Decreta:

Expidase el presente REGLAMENTO PARA LA APLICACION DEL MANDATO
CONSTITUYENTE NUMERO 8 QUE SUPRIME LA TERCERIZACION DE
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS, LA INTERMEDIACION LABORAL Y LA

CONTRATACION POR HORAS.
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CAPITULO |

PROHIBICION DE LA TERCERIZACION E INTERMEDIACION LABORAL

Art. 1.- Prohibicién de la tercerizacién e intermediacion laboral y sancion por
violacion.- En armonia con lo que establece el articulo 1 del Mandato Constituyente
No. 8, se prohibe la tercerizacion de servicios complementarios y la intermediacion
laboral, que estuvieron reguladas en la Ley Reformatoria al Cddigo del Trabajo,
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 298 del 23 de junio del 2006, ya

derogada.

Con excepcion de lo dispuesto en el articulo 3 del Mandato Constituyente No. 8 y en el
Capitulo Il "De la Contratacion de Actividades Complementarias™ de este reglamento,
las personas naturales o juridicas que realicen actividades de tercerizacion e
intermediacion laboral y las empresas usuarias que utilicen los servicios de las mismas,
en violacion de esta prohibicién, serdn sancionadas por separado, con una multa de
veinte (20) sueldos o salarios basicos unificados del trabajador en general, por cada
trabajador que sea tercerizado o intermediado. Esta sancion sera impuesta por los
directores regionales del trabajo en sus respectivas jurisdicciones. La empresa usuaria
ademas, asumird en forma estable e indefinida, bajo una relacion laboral bilateral y

directa a los trabajadores intermediados o tercerizados ilegalmente.

CAPITULO II

DE LA CONTRATACION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS



115

Art. 2.- Definicion de actividades complementarias.- Se denominan actividades
complementarias, aquellas que realizan personas juridicas constituidas de conformidad
con la Ley de Compafiias, con su propio personal, ajenas a las labores propias o
habituales del proceso productivo de la usuaria. La relacion laboral operara
exclusivamente entre la empresa de actividad complementaria y el personal por ésta

contratado en los términos de la Constitucion Politica de la Republica y la ley.

Constituyen actividades complementarias de la usuaria las de vigilancia-seguridad,

alimentacion, mensajeria y limpieza.

Se entendera por vigilancia-seguridad fija, la que se presta a través de un puesto de
seguridad fijo o por cualquier otro medio similar, con el objeto de brindar proteccién
permanente a las personas naturales y juridicas, bienes muebles e inmuebles y valores
en un lugar o area determinados; y, por vigilancia-seguridad mévil, la que se presta a
través de puestos de seguridad mdviles o guardias, con el objeto de brindar proteccion a

personas, bienes y valores en sus desplazamientos.

Art. 3.- Contratacion de actividades complementarias.- ElI personal de vigilancia,
controles y filtros de seguridad de los aeropuertos y puertos maritimos debera ser
contratado en relacion directa y bilateral por las entidades o administradores a cargo de

los mismos, por cuanto esas actividades son propias y habituales en sus operaciones.

Los trabajadores a cargo de los servicios de alimentacion de los hoteles, clinicas y
hospitales tendran relacion laboral directa y bilateral con los empleadores de esas

ramas, por ser también actividades propias y habituales de las mismas.
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Las labores de desbroce, roce, mantenimiento de canales de riego, limpieza de
bananeras, cafiaverales y otra clase de plantaciones, y todas las similares que se
desarrollan en las actividades agricolas, bajo ningin concepto seran consideradas como
actividades complementarias sino como propias y habituales de dicha rama productiva
y por consiguiente todo el personal encargado de las mismas debera ser contratado en

forma directa y bilateral.

De igual manera, todos los trabajos de aseo y limpieza de calles, veredas, y de
mantenimiento de parques no podrdn ser catalogados como actividades
complementarias sino como labores cuya contratacion de personal deberé realizarse de

modo directo y bilateral.

Art. 4.- Autorizacion.- El Ministerio de Trabajo y Empleo autorizara el funcionamiento
de las empresas que se constituyan con el objeto Unico y exclusivo de dedicarse a la
realizacion de actividades complementarias, encargandose de su control y vigilancia
permanente a las direcciones regionales de trabajo, las que organizaran y tendrén bajo
su responsabilidad los registros de compafias dedicadas a actividades
complementarias, sin perjuicio de las atribuciones de la Superintendencia de

Compaiiias.

La autorizacion para la realizacion de actividades complementarias, con vigencia en
todo el territorio nacional, tendra validez de dos afios la primera vez que se la obtenga,
de cinco afios adicionales con ocasion de la primera renovacion y transcurrido este

periodo, sera de tiempo indefinido.
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Sin embargo, en cualquier tiempo y previo el procedimiento administrativo que
corresponda y asegurando los mecanismos del debido proceso, el Ministerio de Trabajo
y Empleo podré aplicar las sanciones previstas en el Mandato Constituyente No. 8 y en

este reglamento.

Art. 5.- Requisitos para la autorizacion.- Para obtener la autorizacion de
funcionamiento, las empresas que realizan actividades complementarias, deberan

cumplir con los siguientes requisitos:

a) Presentar el certificado de existencia legal otorgado por la Superintendencia de

Compaiiias;

b) Presentar copia certificada de la escritura de constitucion o reforma de los estatutos
de la compafiia, debidamente inscrita y registrada en la forma prevista en la ley y cuyo
objeto social sera exclusivamente la realizacion de actividades complementarias de
vigilancia-seguridad, alimentacion, mensajeria o limpieza; y, acreditar un capital social
minimo de diez mil ddlares, pagado en numerario. El objeto social de la compaiiia

podra abarcar una o varias de las antes indicadas actividades complementarias;

c) Entregar copia notarizada del registro tnico de contribuyentes (RUC);

d) Copia certificada del nombramiento del representante legal, debidamente registrado;

e) Documento original del IESS o copia certificada que acredite la titularidad de un

numero patronal, y de no encontrarse en mora en el cumplimiento de obligaciones; vy,
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f) Contar con infraestructura fisica y estructura organizacional, administrativa y
financiera que garantice cumplir eficazmente con las obligaciones que asume dentro de
su objeto social, lo que debera ser acreditado por el Ministerio de Trabajo y Empleo.
En ningun caso estaran exentas del cumplimiento de las obligaciones previstas en el

Caodigo del Trabajo, en la Ley de Seguridad Social y demés normas aplicables.

Art. 6.- Contratos.- La realizacién de actividades complementarias requerird de la

suscripcion de dos clases de contratos:

a) Un contrato mercantil de actividades complementarias entre la empresa dedicada a
estas gestiones y la usuaria, en el cual se establecerd expresamente las actividades
complementarias del proceso productivo, que se desarrollaran mediante esta
contratacion. En el referido contrato deberéa constar de manera precisa la remuneracion
que percibira cada trabajador de la contratista, laborando jornadas de ocho horas diarias

y cuarenta semanales; y,

b) Un contrato de trabajo celebrado por escrito, entre la empresa que realiza actividades

complementarias y cada uno de sus trabajadores.

Art. 7.- Remuneraciones minimas.- Sin perjuicio de lo sefialado en el articulo anterior,
en ningun caso se pactard una remuneracion inferior a la remuneracion basica minima
unificada o a los sueldos y salarios minimos sectoriales, segun la actividad o categoria

ocupacional.
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El Ministerio de Trabajo y Empleo, en el plazo maximo de 90 dias tramitara a través de
las comisiones sectoriales respectivas, la actualizacion y fijacion de las remunera-
ciones sectoriales de las actividades complementarias de vigilancia-seguridad,

alimentacion, mensajeria y limpieza.

Para los efectos de la estabilidad de los trabajadores respecto de las compafiias que

realizan actividades complementarias, se estara a lo establecido en la ley.

Art. 8.- Responsabilidad solidaria.- Sin perjuicio de la responsabilidad principal del
obligado directo y dejando a salvo el derecho de repeticion, la persona en cuyo
provecho se realiza la actividad complementaria, serd responsable solidaria del

cumplimiento de las obligaciones laborales.

Art. 9.- Pago de utilidades.- Los trabajadores de las empresas contratistas de
actividades complementarias de acuerdo con su tiempo anual de servicios, participaran
proporcionalmente del porcentaje legal de las utilidades liquidas de las empresas
contratantes en cuyo provecho se presto el servicio. Si las utilidades de la empresa que
realiza actividades complementarias fueren superiores a las de la usuaria, el trabajador

solo percibira éstas.

Las empresas usuarias contratantes y las contratistas que realizan actividades
complementarias, junto a la declaracion de utilidades en el formulario de especie

valorada, deberan presentar una copia de sus declaraciones del impuesto a la renta, en
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funcion de las cuales, el Ministerio de Trabajo y Empleo verificard que empresa genero

mayores utilidades.

Art. 10.- Prohibiciones y obligaciones para las empresas que realizan actividades
complementarias.- Se prohibe cualquier cobro al trabajador y se considerara renuncia
de derechos del trabajador y acarreara nulidad todo pacto y toda clausula o estipulacion
que le obligue a pagar a la empresa que realiza actividades complementarias o a la
usuaria, cantidades, honorarios o estipendios a titulo de gasto o en concepto de pago
por reclutamiento, seleccién, capacitacion, formacién o contratacion, cualquiera que

sea su denominacion.

Art. 11.- Infracciones de las empresas que realizan actividades complementarias y
sanciones.- EI Ministerio de Trabajo expedira las regulaciones sobre la gradacion de las
sanciones a las infracciones a las disposiciones del Mandato No. 8 emitido por la

Asamblea Constituyente del Ecuador el dia 1 de mayo de 2008.

Art. 12.- Obligaciones de las empresas contratantes.- La contratante y contratista de
actividades complementarias, estan en la obligacion de informar al trabajador sobre los
riesgos derivados del desempefio de su trabajo, asi como suministrar los medios e

instrumentos de proteccion y prevencion respecto de aquellos.

Art. 13.- Infracciones de la empresa contratante y sanciones.- Se prohibe contratar a
empresas de actividades complementarias, que no cuenten con la respectiva

autorizacion de funcionamiento otorgada por el Ministerio de Trabajo y Empleo.
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El Ministerio de Trabajo y Empleo entregara a las empresas que realizan actividades
complementarias, los certificados que acrediten la vigencia de dicha autorizacion,
documento que seré incorporado como habilitante para la celebracion de los contratos

mercantiles.

El Ministerio de Trabajo y Empleo publicard mensualmente a través de sus medios de
comunicacion virtuales y periddicamente en el Registro Oficial, la lista de las empresas
de actividades complementarias cuyas autorizaciones de funcionamiento se encuentren

vigentes.

A las usuarias del sector privado y a los funcionarios del sector publico que contraten a
una persona juridica, con pleno conocimiento que ésta no se encuentra autorizada para
el ejercicio de actividades complementarias, se les impondra una multa de diez (10)

remuneraciones basicas minimas unificadas.

Estas sanciones seran impuestas por los directores regionales de trabajo e incorporadas

al registro previsto en penultimo inciso del articulo 14 de este reglamento.

En los lugares donde no haya direcciones regionales, los inspectores del trabajo una
vez conocida la infraccion, remitiran en el término de 48 horas, la documentacion e
informe respectivo, que permitan al Director Regional de Trabajo de su jurisdiccion,

imponer las correspondientes sanciones.

Cuando se presuma la existencia de vinculacion entre las usuarias y las empresas

contratistas de actividades complementarias en los términos del primer inciso del
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articulo 6 del mandato, el Ministerio de Trabajo y Empleo solicitard toda la
informacion que requiera a la Superintendencia de Compaiiias, Servicio de Rentas

Internas, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y otras instituciones.

Se estableceré la vinculacion cuando la informacion que proporcionen dichas entidades
determinen que la usuaria y la compafiia que realiza actividades complementarias, sus
socios 0 accionistas, comparten intereses, patrimonio o administracion financiero-

contable, en uno o mas de estos casos.

Art. 14.- Fondo de Reserva.- Para el pago del Fondo de Reserva de los trabajadores, las
empresas que realizan actividades complementarias se sujetaran a lo previsto en el

articulo 149 de la Ley de Seguridad Social.

CAPITULO 1

DE LA CONTRATACION CIVIL DE SERVICIOS TECNICOS ESPECIALIZADOS

Art. 15.- Contratacion en el sector estratégico publico.- Las empresas del sector
estratégico publico, de hidrocarburos, telecomunicaciones, electricidad, minero, de
aeropuertos y puertos maritimos, podran contratar civilmente servicios tecnicos
especializados que requieran para sus procesos. Los trabajadores de las empresas de
servicios tecnicos especializados, tendran relacion directa y bilateral con éstas y se

sujetaran a las disposiciones del Codigo de Trabajo.
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La contratista de servicios técnicos especializados contard con sus propios equipos y

maquinarias para la prestacion de tales servicios.

No habré responsabilidad solidaria de las empresas del sector estratégico publico que

contraten estos servicios técnicos especializados.

Art. 16.- Contratacion civil de servicios técnicos especializados.- Se podra contratar
civilmente servicios técnicos especializados ajenos a las actividades propias y
habituales de la empresa usuaria, tales como los de contabilidad, publicidad,
consultoria, auditoria, juridicos y de sistemas, entre otros, que seran prestados por
personas naturales o juridicas en sus particulares instalaciones, con su propio personal,
las que contaran con la adecuada infraestructura fisica y estructura organizacional,
administrativa y financiera. La relacion laboral serd directa y bilateral entre los
contratistas prestadores de servicios técnicos especializados y sus trabajadores, sin que
haya responsabilidad solidaria por parte de la usuaria, salvo el caso de que exista

vinculacion en los términos sefialados en el articulo 13 de este reglamento.

Se prohibe vincular en esta forma de contratacion civil a los denominados contratos de
“servicio prestado”, de “prestacion de servicios” o de “servicios profesionales” que
varios empleadores han venido utilizando para encubrir relaciones de trabajo,
perjudicando al trabajador, simulando una relacion contractual de caracter civil, con la
exigencia de que éste presente facturas para el pago de supuestos “honorarios”, cuando
en realidad dicha relacion corresponde al ambito juridico laboral, esto es, al Codigo del
Trabajo, por reunir los tres elementos que integran y definen al contrato de trabajo: a)

prestacion de servicios licitos y personales; b) relacion de dependencia o subordinacion
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juridica que implica horario de trabajo y acatamiento de las 6rdenes del empleador; vy,

C) remuneracion.

Art. 17.- Copias de contratos civiles de prestacion de servicios especializados.- Copias
certificadas de los contratos civiles de prestacion de servicios especializados,
celebrados con el sector estratégico publico y demés entidades y empresas de los
sectores publico y privado, a que se refieren los articulos 15 y 16 de este capitulo, seran
enviados al Ministerio de Trabajo y Empleo para fines de registro y control, en las

unidades que deben organizar las direcciones regionales de trabajo.

CAPITULO IV

PROHIBICION DE LA CONTRATACION LABORAL POR HORAS.

CONTRATACION A TRAVES DE JORNADAS PARCIALES

Art. 18.- Contratacion de trabajadores, a través de jornadas parciales.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social debera establecer inmediatamente la
normativa para el régimen de aportaciones mensuales proporcionales correspondiente a

estos contratos de jornada parcial.

El trabajador que a la fecha de expedicion del Mandato Constituyente No. 8 se
encontraba laborando bajo jornada completa, en ningun caso podra ser cambiado a la

modalidad de jornada parcial.
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DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- El Ministerio de Trabajo y Empleo en el plazo maximo de 90 dias
contados a partir del primero de mayo del 2008, conformara la respectiva comision
sectorial para la fijacion de los sueldos o salarios basicos minimos sectoriales de los
profesores de establecimientos particulares de los niveles pre primario, primario, medio

y superior, que no laboren jornadas completas diarias 0 semanales de trabajo.

Los profesores de muy alto nivel de especializacion que fueren Ilamados a los centros
de educacion superior para dictar talleres, seminarios y cursos que no impliquen una
actividad docente de caracter permanente y quienes ejerzan la docencia hasta por un
méaximo de veinticuatro horas mensuales bajo carga horaria flexible y mediante cobro
de honorarios, podran ser contratados como profesionales sin relacién de dependencia,

conforme lo establece el articulo 58 de la Ley Orgéanica de Educacion Superior.

SEGUNDA.- En las actividades complementarias de vigilancia, seguridad,
alimentacion, mensajeria y limpieza, ajenas a las labores propias o habituales del
proceso productivo de la usuaria, las empresas contratistas autorizadas para realizar las
actividades solo podran rotar al trabajador hasta en tres empresas usuarias dentro de un

mismo afo, segun la naturaleza y caracteristicas de cada actividad.

La responsabilidad patronal solidaria operara entre la empresa contratista y la empresa
contratante de dichas actividades complementarias solo en relacion al periodo en que el

trabajador haya brindado sus servicios en la usuaria contratante.
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Las empresas que se dediquen a la actividad de mensajeria para multiples clientes en
forma diaria y permanente, en recepcion de correspondencia y encomiendas, no seran
consideradas como contratistas de actividades complementarias sino como prestadoras
de servicios tecnicos especializados segun lo previsto en el articulo 17 de este

reglamento.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Todos los contratos de intermediacion laboral celebrados entre
intermediarias y usuarias, vigentes a la fecha de expedicién del Mandato Constituyente
No. 8, esto es al 30 de abril del 2008, se declaran concluidos, sin derecho a ningun tipo
de indemnizacién ni reclamo de ninguna naturaleza a la usuaria, por parte de las
empresas que venian operando como intermediarias laborales, las que deberan celebrar
actas de finiquito con los trabajadores para el pago de la parte proporcional de
remuneraciones adicionales y vacaciones, sin perjuicio del pago de aportes y fondos de

reserva al IESS hasta el 30 de abril del 2008.

Las empresas que venian operando como intermediarias laborales, hasta el 30 de abril
del 2008, con apego a las normas legales que regulaban la intermediacion laboral,
podran acogerse a un proceso de reconversion para operar como agencias colocadoras
de empleos, consultoras en seleccion de personal o en materia de capacitacion, o en

cualquier giro o negocio permitido por la ley.

SEGUNDA.- A partir del 1 de mayo del 2008, fecha de vigencia del Mandato

Constituyente No. 8, los trabajadores intermediados cuya prestacion de servicios se
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rigié por la Ley Reformatoria al Cdodigo del Trabajo, mediante la cual se reguld la
actividad de intermediacion laboral, y de tercerizacion de servicios complementarios,
publicada en el Suplemento de Registro Oficial No. 298 de 23 de junio del 2006, que
hubieren celebrado con las respectivas intermediarias contratos de trabajo a plazo fijo,
a tiempo indefinido o de temporada, seran asumidos de manera directa y obligatoria
por las empresas del sector privado que contrataron con las intermediarias laborales,
empresas usuarias que en lo sucesivo seran consideradas para todos los efectos como
empleadoras directas de dichos trabajadores, quienes gozaran de un afio minimo de
estabilidad especial, con una relacion que se regird por las normas del Codigo del

Trabajo, en especial con lo que dispone el articulo 171 de dicho cuerpo legal.

Esta garantia especial de estabilidad dara derecho al trabajador, en caso de despido
intempestivo o desahucio, al pago de todas las remuneraciones mensuales que faltaren
para completar el afo, incluidas las remuneraciones adicionales, sin perjuicio de las

demas indemnizaciones contempladas en la ley.

Los contratos de temporada contemplados en el articulo 17 del Codigo del Trabajo,
surtiran los efectos y obligaciones con respecto a las empresas usuarias, las mismas que
asumiran los contratos que se encontraban vigentes al 30 de abril del 2008 y estaran

obligados a garantizar la estabilidad expresada en la indicada disposicion legal.

De la aplicacion de las regulaciones anteriores, se exceptuan aquellos contratos de
trabajo eventuales, ocasionales y de obra cierta que se hubieren suscrito y registrado
con anterioridad a la vigencia del Mandato Constituyente No. 8, los mismos que

concluiran en la forma prevista en la ley y en los indicados contratos.
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También se exceptian aquellos contratos a los que se refiere los articulos 169 numeral
3y 170 del Codigo del Trabajo, los que concluirdn en la forma establecida en dichas

disposiciones.

Las empresas usuarias del sector privado en su condicion de sucesoras, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 171 del Cédigo del Trabajo asumen la responsabilidad
patronal, por lo que estaran obligadas a cumplir los contratos de trabajo de la
intermediaria laboral antecesora, reconociéndose expresamente el tiempo de servicios

prestados a través de dicha intermediaria, en su relacion con la usuaria.

Para justificar el cumplimiento de estas disposiciones y regulaciones, las empresas
usuarias deberdn comunicar el particular en forma inmediata y obligatoria al Ministerio
de Trabajo y Empleo, adjuntando copias del contrato mercantil de intermediacion
laboral que estuvo vigente antes de la expedicion del mandato, de las planillas de
aportes al IESS del mes de abril del 2008 de los trabajadores que estuvieron
intermediados, y de los correspondientes avisos de entrada en las empresas usuarias,

desde el 1 de mayo del 2008.

Los trabajadores intermediados que hayan sido despedidos a partir del primero de
marzo del 2008, con motivo de la tramitacion del Mandato Constituyente No. 8, bajo
cualquier mecanismo incluso con la terminacién anticipada del contrato mercantil de
intermediacion laboral, seran reintegrados a sus puestos de trabajo en la empresa

usuaria en la que realizaban sus labores. El desacato de esta disposicion serad
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sancionado con multa de veinte sueldos o salarios basicos unificados del trabajador en
general, por cada trabajador que no sea reintegrado y cuyo monto sera entregado a éste,
una vez que se efectle la respectiva recaudacion por parte del Ministerio de Trabajo y
Empleo, a través de los mecanismos legales pertinentes, sin perjuicio de las
indemnizaciones contempladas en los articulos 185 y 188 del Cédigo del Trabajo y de

los valores que corresponden al afio de estabilidad.

Los trabajadores intermediados también seran asumidos de manera directa a partir del 1
de mayo del 2008 por las instituciones del sector publico, empresas publicas estatales,
organismos seccionales y por las entidades de derecho privado en las que, bajo
cualquier denominacion, naturaleza o estructura juridica, el Estado o sus instituciones
tienen participacion accionaria mayoritaria y/o aportes directos o indirectos de recursos
publicos, siempre y cuando hayan prestado sus servicios por mas de 180 dias con

anterioridad a la aprobacion del mandato a través de la respectiva intermediaria laboral.

Exclusivamente los obreros se incorporaran a los beneficios de la contratacion
colectiva a partir del segundo afio de relacion laboral directa, luego que sean revisados

los excesos de la contratacion colectiva.

Los trabajadores asumidos gozaran de un afio minimo de garantia de estabilidad, en los

términos contemplados en los incisos primero y segundo de esta disposicion transitoria.

No seran incorporados los trabajadores que se hallen incursos en el articulo 53 de la
Ley de Modernizacion del Estado, que se refiere a la compensacién percibida por los

servidores, trabajadores y funcionarios que no son de libre remocion del sector publico,
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y que dentro de los procesos de modernizacion se separaron voluntariamente bajo el

mecanismo de compra de renuncias.

TERCERA.- Las clausulas de los contratos colectivos de trabajo que se encuentran
vigentes y que fueron suscritos por las instituciones del sector publico, empresas
publicas estatales, organismos seccionales y por las entidades de derecho privado en las
que, bajo cualquier denominacion, naturaleza o estructura juridica, el Estado o sus
instituciones tienen participacién accionaria mayoritaria y/o aportes directos o
indirectos de recursos publicos, serdn ajustadas de forma automatica a las disposiciones
de los mandatos constituyentes y regulaciones que dicte el Ministerio de Trabajo y
Empleo, en un plazo de ciento ochenta dias, contados a partir del primero de mayo del

2008.

Los contratos colectivos de trabajo a los que se refiere esta disposicion transitoria, no
ampararan a aquellas personas que desempefien o ejerzan cargos directivos, ejecutivos
y en general de representacion o direccion, ni al personal que por la naturaleza de sus
funciones y labores esta sujeto a las leyes de orden publico, y en especial a la Ley
Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa, Homologacion y Unificacion de

las Remuneraciones del Sector Publico.

El proceso de revision de los contratos colectivos de trabajo a los que se refiere esta
disposicion transitoria, en el que participaran los representantes de empleadores y
trabajadores, se hard de manera publica en el plazo de ciento ochenta dias, contados
desde la fecha de la vigencia del Mandato Constituyente No. 8, y establecera claras

restricciones a todas las clausulas en las que se consagran excesos y privilegios, tales
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como: transferencia y transmision de cargos a familiares en caso de jubilacion o
fallecimiento del trabajador, horas suplementarias y extraordinarias no trabajadas y
cobradas por trabajadores o dirigentes sindicales, indemnizaciones por cambio 0
sustitucion de empleador, contribuciones de la entidad o empresa para fondos de
cesantia extralegales o particulares, pago de vacaciones y reconocimiento de otros
beneficios exagerados para el grupo familiar del trabajador, gratificaciones y beneficios
adicionales por separacion o retiro voluntario del trabajo, entrega gratuita de productos
y servicios de la entidad o empresa, estipulacion de pago de vacaciones y de la décimo
tercera y décimo cuarta remuneraciones en cuantias o valores superiores a los que
establece la ley, contribuciones de la entidad o empresa para actividades sindicales,
dias feriados adicionales a los establecidos en la ley, entre otras clausulas de esta

naturaleza.

El Ministro de Trabajo y Empleo dictard las regulaciones y procedimientos para la
revision de los contratos colectivos de trabajo en referencia. Las maximas autoridades
de las diversas instituciones del sector publico y privado encargadas de cumplir esta

disposicion, seran personal y civilmente responsables de su cumplimiento.

Las clausulas de los contratos colectivos que no se ajusten a los pardmetros y
restricciones que se indican en esta disposicion transitoria y que contengan privilegios
y beneficios desmedidos y exagerados que atentan contra el interés general, son nulas

de pleno derecho.

Los jueces, tribunales y las autoridades administrativas vigilaran el cumplimiento de

esta disposicion.
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CUARTA. .- La Funcion Ejecutiva luego de un proceso de dialogo social-laboral, dentro
del plazo de un afio establecera los criterios que regirdn la contratacion colectiva de
trabajo de todas las instituciones del sector publico, empresas publicas estatales,
municipales y por las entidades de derecho privado en las que, bajo cualquier
denominacién, naturaleza o estructura juridica, el Estado o sus instituciones tienen
participacién accionaria mayoritaria y/o aportes directos o indirectos de recursos

publicos, los cuales no podran ser modificados.

QUINTA.- Se faculta al Ministro de Trabajo y Empleo para que en coordinacién con la
SENPLADES, la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y
Remuneraciones del Sector Publico -SENRES- y el Ministerio de Finanzas, proceda a
fortalecer la estructura operacional, administrativa y financiera del Ministerio de
Trabajo y Empleo para lo cual deberéan crearse: La Subsecretaria de Planificacion, otras
subsecretarias de trabajo y empleo, y las direcciones regionales de trabajo e insectorias
provinciales integrales de trabajo que sean necesarias, en funcion de la nueva
zonificacion administrativa y de acuerdo con las exigencias que demanden las areas de

mayor desarrollo productivo-empresarial y laboral del pais.

Los inspectores de trabajo ejerceran funciones integrales y bajo esa denominacion
tendran los siguientes deberes y atribuciones: control y verificacion general de las
relaciones obrero-patronales; inspeccién y control a las empresas para verificar el
cumplimiento del Mandato No. 8 y de este reglamento, en especial de las referidas a los
derechos de los trabajadores de las empresas que realizan actividades complementarias;
control y verificacion de las remuneraciones basicas minimas y sectoriales, y las demas

establecidas en la ley.
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DISPOSICION FINAL.- De la ejecucidon del presente decreto ejecutivo que entrara en
vigencia a partir de su publicacion en el Registro Oficial, encarguese el Ministro de

Trabajo y Empleo.

Dado en el Palacio Nacional, en Quito a 3 de junio del 2008.

f.) Rafael Correa Delgado, Presidente Constitucional de la Republica.

Es fiel copia del original.- Lo certifico.

f.) Pedro Solines Chacdn, Subsecretario General de la Administracion Publica.



