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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo elaborar un plan de negocios para
una empresa que se dedica a la entrega de regalos a domicilio en la ciudad de
Guatemala, a solicitud de clientes que son originarios de Guatemala, pero residen en
Estados Unidos de Norteamérica.

La empresa desea iniciar operaciones; sin embargo, es necesario realizar un analisis de
la inversion para llevar a cabo cada uno de los procesos, asi como proyectar su
crecimiento en cuanto al servicio que prestara: analizar aspectos del mercado, estimacién
de la demanda, elementos que influyen en la compra, estrategias de precio, conocer

caracteristicas de la poblacion guatemalteca que vive en otros paises.

La informacién obtenida a través de la investigacidén realizada, indica que existen tres
empresas que brindan un servicio similar al de la empresa en cuestién; aunque los
productos y la ventaja competitiva hacen la diferencia ante las capacidades y debilidades
de los competidores. Al mismo tiempo, se establecié el mercado objetivo y el tipo de

clientela potencial.

Se evaluaron aspectos importantes que deben considerarse para el adecuado
funcionamiento y crecimiento de la compafiia, como: recurso humano en aspectos de
seleccién y capacitacion de personal, estrategias de mercadeo y publicidad para el
mercado objetivo; ademas se mencionan las ventajas competitivas mas importantes, en

las que la empresa debe enfocarse para ser reconocida.

Se realizé el analisis financiero, que incluye aspectos de inversion y costos que tienen
relacion directa con la actividad del negocio, se interpretd el valor actual neto, la tasa
interna de retorno y la relacion costo-beneficio; el analisis fue realizado con flujos de

efectivo proyectados para 60 meses.



Las empresa debe implementar el plan de negocios propuesto en este documento y llevar
a cabo evaluaciones periddicas de la evolucion del negocio, de esa manera, realizar los
cambios necesarios para la mejora continua. Un punto clave es seleccionar al personal
idoneo y capacitarlo, para que eso sea una ventaja competitiva, que garantice la atencion

y excelente servicio al cliente.
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I.  INTRODUCCION

Cada afio, aproximadamente sesenta mil guatemaltecos viajan al exterior con el fin de
mejorar su calidad de vida. Estas personas buscan mejores oportunidades, lo que
conlleva dejar a sus familias en Guatemala para generar ingresos que les permita
llevar el sustento diario. Para muchos, comunicarse con su familia es muy dificil,
algunos logran regresar a su pais natal hasta varios afios después, por tal razén, la
empresa, pretende generar un puente que pueda unir a las familias y generar
momentos importantes que marquen la vida de sus clientes, permitiéndoles sorprender

a sus seres queridos en Guatemala.

El disefio del Plan de Negocios para la empresa, se realizé con el fin de resaltar las
ventajas competitivas, el enfoque y las estrategias de mercadeo de acuerdo a los

objetivos.

La metodologia utilizada consisti6 en consultar diversas fuentes bibliogréficas
relacionadas con el tema de estudio, asi como conocer las caracteristicas de la
poblacion guatemalteca que ha emigrado y reside en los Estados Unidos de

Norteamérica.

El Plan de Negocios es un instrumento que ayuda a las empresas a implementar
métodos y técnicas para llevar a cabo la puesta en marcha del mismo. En el presente
caso, servira para definir las operaciones de una empresa que se dedicara a la
entrega de regalos a domicilio, solicitados por guatemaltecos que residen en el

extranjero.

Es importante que la empresa tome en cuenta la informacion que el documento
contiene, ya que le permitira enfocar sus esfuerzos a situaciones puntuales, de

manera que se logren los resultados deseados en un corto plazo.



Il. MARCO TEORICO

A. Definicion del plan de negocios

“El plan de negocios es el instrumento principal de direcciéon de una empresa,
en donde se establece qué hard la empresa, las diferentes areas que la
componen y cual serd la orientacion de la gestién de las operaciones en un
periodo determinado para la toma de decisiones en su diario accionar y
alcanzar sus objetivos de supervivencia, generacion de utilidades y crecimiento

y desarrollo”. (Mieses, 2009)

Es importante para una organizaciébn contar con un plan de negocios que
pueda direccionar los esfuerzos de la empresa a lograr el objetivo primordial,
que es obtener ganancias.

Dentro de otras literaturas y estudios “es la herramienta mas poderosa en el
proceso de creacion de una empresa, porque pone a prueba una idea” (Diaz-
Granados, 2010)

El plan de negocios es Util para:

e Conocer en detalle el entorno en el cual se desarrollaran las actividades
de la empresa.

e Precisar las oportunidades y amenazas del entorno, asi como las
fortalezas y debilidades de la empresa.

e Dar a conocer como se organizaran los recursos de las empresas en
funcion de los objetivos y la vision del empresario.

e Evaluar el potencial real de la demanda y las caracteristicas del mercado
objetivo. (Weinberger, 2009)

El plan de negocios es una herramienta muy util, que ayuda a lograr los

objetivos y dirigir la empresa hacia una realidad potencial.



Figura No. 1 Comparacion de objetivos de un plan de negocios y otros

estudios importantes.

HERRAMIENTA DE
PLANIFICACION

OBIJETIVO

ALCANCE

ENFOQUE

Plan de negocios

Identificar la oportunidad
de negocio y la viabilidad
técnica, econdmica, social
y ambiental del negocio.

e Analisis del entorno

e Analisis interno

e Modelo de negocio

e Plan estratégico

e Planes de accidn por
areas

e Demostrar la viabilidad
de la idea de negocio

En el analisis de
oportunidades y
viabilidad econdmica,
técnica y de mercado

Plan estratégico

Establecer el plan de largo
plazo de la empresa, en
funcién a un analisis del
entorno y del ambiente

interno de la organizacion.

e Analisis del entorno

e  Visidn, Misidn, objetivos
estratégicos, estrategia
genérica, filosofia y
valores institucionales.

En la proyeccién de la
empresa.

Estudio de
factibilidad

Conocer la viabilidad de
implementar un proyecto
de inversién definiendo al
mismo tiempo los
principales elementos del
proyecto.

e Estudio de mercado

e Aspectos técnicos

e Aspectos
Administrativos

e Aspectos financieros

En evaluar la
viabilidad del
proyecto en términos
fundamentalmente
técnicos u operativos.

Evaluacion de
proyectos

Conocer la rentabilidad
econdmica y financiera de
un proyecto de inversion.
Comparar flujos de
ingresos y egresos.

Sobre la base del flujo de
caja se determina el VAN y el
TIR.

En evaluar el proyecto
en términos de
liquidez y
rentabilidad.

Fuente:

Weinberger, 2009.

1. Estructura de un plan de negocios

El plan de negocios esta conformado por ocho partes importantes que se

describen a continuacion:

» Definicién del producto o servicio, donde se orienta al lector en el proceso

de transformar una idea basica en una oportunidad de negocio.

* Equipo de trabajo, seccion que establece la importancia de convocar un

equipo estratégicamente conformado y que explica como se deben

exponer sus bondades de cara a un inversionista, es de suma

importancia que cada una de las personas que integran el equipo,

conozcan los objetivos de la empresa para enfocarse en lograrlos.




* Plan de mercado, donde se esbozan los aspectos mas importantes para
determinar si la iniciativa empresarial tiene oportunidad real en el
mercado y la forma como se le presentara al cliente.

* Sistema de negocio, seccion en la cual se identifican el sistema de
negocio de la industria y de la empresa, y se determinan el enfoque de la
empresa y sus competencias principales, variables clave para establecer
el disefio de la organizacion.

* Analisis de riesgos, donde se muestra cOmo integrar las amenazas del
entorno y los riesgos internos a los procesos de planeacion.

* Plan de implementacion, donde se expone la importancia de realizar una
planificacion sistemética y de identificar la ruta critica de procesos antes
de crear la empresa.

* Plan financiero, donde se sabra cuanto capital es necesario para poner
en marcha el negocio y determinar la viabilidad econémica del mismo.

*+ Resumen ejecutivo, donde se explica la importancia de presentar de
forma clara, concisa y atractiva los aspectos mas relevantes de la
iniciativa empresarial en la parte introductoria de la misma. Si bien el
resumen ejecutivo se explica al final porque ya el emprendedor ha
resuelto todos los componentes del plan, éste debera ubicase al principio

del plan de negocios. (Diaz-Granados, 2010)

Es importante tomar en cuenta cada uno de los pasos de la estructura del plan
de negocios, ya que de esta manera, se garantiza un plan fundamentado y
fortalecido para llevar a cabo las operaciones de la empresa con la que se esté

trabajando.

En el plan de negocios se estudia la cadena de valor, ésta se define como una
poderosa herramienta de andlisis para la planificacion estratégica de los
negocios; facilita la identificacion de ventajas competitivas en el seno de la

organizacion.

El modelo de la cadena de valor, propone analizar el desempefio de una
empresa, en virtud de cinco actividades primarias y cuatro actividades de
apoyo, cada una de estas actividades es fuente potencial de ventajas

competitivas, en costos de diferenciacion. (Alonso, 2008)



Figura No. 2 Estructura de un plan de negocios

OPORTUNIDAD: Descubrimiento de una necesidad. Capacidad de
invocar y crear nuevas alternativas para ofrecer soluciones a los
clientes. Descripcion del servicio o producto

ANALISIS DEL ENTORNO Y DE LA INDUSTRIA: Identificacién de
fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas. Evaluar
demanda del producto. Evaluar nivel de aceptacion de la propuesta.

v

PLAN ESTRATEGICO (VISION, MISION, OBJETIVOS Y ESTRATEGIA):
Evaluar disponibilidad de recursos para poner en marcha la idea.

Plantear objetivos y cdmo lograrlos reduciendo el riesgo.

v v N \
Plan de Sistema Equipo Directivo Recursos
Mercadeo empresarial o plan o RRHH Financieros
de operaciones

Viabilidad econdmica, técnica, social y ambiental.

Fuente: Weinberger, 2009

Es necesario que se comprenda y estudie la cadena de valor que la empresa

pondré en practica; ya que cada una de las actividades y la interrelacién entre

ellas, generard un mejor servicio.

A continuacién se mencionan los pasos mas importantes de la cadena de valor:

Logistica de entrada: se refiere a la recopilacién de datos, recepcion,
almacenamiento y manipuleo de materias primas, materiales e insumos.
Procesos: transformacion de materias primas, materiales e insumos en el
producto final.

Logistica de salida: depésitos procesamientos de pedidos,
documentacion, informes y despacho de productos terminados.

Mercadeo y ventas: actividades de impulsion, publicidad, fuerza de
ventas, promocion, etc. y desarrollo de propuestas comerciales.

Posventa: asistencia técnica, mantenimiento, garantias.



Por otra parte, las actividades de apoyo, como su nombre lo indica, son

aquellas que sientan las bases para que las actividades primarias se

desarrollen con potencialidad.

Aunque sean actividades de apoyo, no son menos importantes que las

primarias:

Actividades
de Apoyo <

Infraestructura de la empresa: incluye la planificacion, contabilidad,
finanzas, gestion de calidad, inversiones.

Administracion de recursos humanos: incorporacion de talentos,
capacitacién, motivacién, compensaciones.

Desarrollo de tecnologia: disefio de productos y procesos, investigacion
de materiales, control, investigacion de mercado, gestién de tecnologia.
Compras y abastecimiento: responsables de la adquisicion de materiales,
insumos, materias primas, espacios publicitarios, servicios de salud y

otros.

Figura No. 3 Cadena de Valor

Infraestructura de la Empresa

Administracion de Recursos Humanos

Desarrollo de Tecnologia IR
Valor

Compras y Abastecimiento

Logistica de o Logistica Logistica
rocesos .
Entrada de salida de salida

Actividades Primarias
Fuente: Alonso, 2008.

2. Beneficios de un Plan de Negocios

“Los beneficios que se obtienen de un plan de negocios son:

e Los negocios con planes escritos tienen mas éxito. Este hecho solamente

justifica el gasto y el trabajo de realizar un plan de negocios.

Ayuda a clarificar y enfocar las metas y objetivos del negocio.



e Ayuda a coordinar los diferentes factores de un negocio, que son
necesarios para el éxito.

e Permite confrontar las ideas con la realidad, porque la dindmica del plan
fuerza a considerar los factores relevantes del negocio, sin olvidarse de
ninguno.

e Es una herramienta muy util para conseguir la adhesién de elementos
claves del negocio: inversionistas, proveedores, equipo directivo, entre
otros.

e Es un cronograma de actividades que permite coordinar la realizacion de
tareas de acuerdo con un calendario establecido.

¢ Es una herramienta para el modelo de negocio que permite trabajar con
flexibilidad en la organizacion, al ofrecer la posibilidad de realizar cambios
cuando algunos de los factores del nhegocio experimentan variaciones.

¢ Es un instrumento de control que permite detectar desviaciones del plan
original; asi como evaluar el progreso del proyecto y ajustar el plan en
funcion de resultados parciales.

¢ Es un punto de referencia para futuros planes de nuevos proyectos que

aparezcan a medida que el negocio evoluciona.
Un plan de negocios es un documento imprescindible de consulta para
potenciales inversionistas y, para el propio emprendedor, asi como para
proyectos de exportacion; ya que ayuda a entender y estructurar mejor el
negocio con la finalidad de establecer posteriormente una soélida relacion
mercantil”. (Ceballos, 2011)

3. Definicion del producto o servicio

Por més brillante que sea, una idea basica debe convertirse en oportunidad de
negocios para que tenga valor. Pero primero debe superar una prueba de
realidad. Es decir, debe probar su oportunidad de sobrevivir en el mercado, su
viabilidad econémica y tecnoldgica, y el nivel de innovacién que propone.

S6lo entonces podra hacer la transicion y convertirse en la punta de lanza del

plan de negocios. Las ideas de negocios constan de dos dimensiones.

La primera es la del producto o servicio que plantea, mientras que la segunda

se refiere a la manera como el producto o servicio se desarrolla y comercializa.



Una oportunidad de negocios debe cumplir cuatro criterios clave para ser

considerada como tal y para que sirva de punto de partida para un plan de

negocios:

Debe ofrecer un beneficio para el cliente: ¢ Qué problema va a resolver?
El éxito en el mercado es el resultado de satisfacer clientes, no de
lanzar productos asombrosos. Los clientes compran un bien porque
guieren satisfacer una necesidad o resolver un problema, bien sea que
se trate de saciar el hambre o la sed, de reducir un esfuerzo, de
aumentar el placer o de mejorar su imagen. Por tal razén, la primera
caracteristica que debe tener una oportunidad de negocios es que
establezca con claridad qué necesidad va a satisfacer y de qué forma lo
va a conseguir.

Debe tener un mercado: Una oportunidad de negocios sélo adquiere
valor econdmico real si la gente quiere y puede comprar el producto o
servicio. De tal manera que la segunda caracteristica de una
oportunidad de negocios es que sea capaz de demostrar la existencia
de un mercado para el producto o servicio, y que identifique al grupo, o
grupos, de clientes objetivo.

Debe ganar dinero: La mayoria de los productos generan ingresos
directamente, a partir de las ventas a los clientes. En algunos casos, sin
embargo, el “modelo de generacion de ingresos” puede ser diferente.
Por ello, la tercera caracteristica para que una oportunidad de negocios
tenga éxito es que muestre claramente cémo generara ingresos y en
gué cantidad. (Diaz-Granados, 2010)

Debe estar en capacidad de ser protegida: Una idea innovadora por si
misma no puede ser protegida, pero puede conducir a disefios,
invenciones u otros, que pueden ser protegidos mediante regimenes
legales especificos (marcas, patentes, disefios industriales, modelos de
utilidad u otros), que garanticen que los socios van a poder explotarla

comercialmente.

4. Equipo de trabajo



Es importante que durante la elaboracién del plan de negocios, se pueda
presentar un organigrama general de lo que la empresa necesita para llevar a

cabo sus operaciones.
La conformacion de un buen equipo de trabajo permite:

e Enfrentar las insospechadas tareas del dia a dia de una empresa

e Mantener un funcionamiento ininterrumpido de las operaciones

e Solucionar los problemas de manera creativa

e Tomar decisiones basandose en puntos de vista novedosos

e Implementar puntos de control interno antes de enfrentar el mundo
externo

e Hacer una evaluacion completa

e Contar con una mayor capacidad de asimilar informacion

e Acceder aredes de contactos

o Promover sentimientos de solidaridad y de apoyo al empresario
Un equipo capaz de sacar adelante una empresa exitosa debe demostrar:

* Aptitudes y valores complementarios,

» Una vision compartida y un deseo de conseguir un objetivo comun,

« Como minimo tres personas y, en contadas ocasiones, mas de seis,

* Flexibilidad en el enfoque de los problemas,

* Trabajo articulado de sus componentes, especialmente en las situaciones
dificiles

» Entereza frente a las adversidades, asi como capacidad de modificar y de
eliminar obstaculos en el segundo o en el tercer intento. (Diaz-Granado,
2010)

5. Estudio de los competidores

El analisis de la competencia es fundamental y sirve para tomar decisiones, en
la medida que se comparen los atributos caracteristicas de las empresas o
productos que compiten entre si. Para ello es recomendable usar tablas o

matrices.



Antes de analizar a los posibles competidores, es indispensable que el
empresario tenga claro con quienes esta compitiendo y con quienes no, cuando
se trata de productos diferenciados, nuevos o innovadores, no es facil
determinar con quién se compite de manera directa y por eso resulta Gtil hacer

un analisis de los grupos estratégicos.

El andlisis de los grupos estratégicos es un marco de referencia béasico para el
analisis de la competencia, el posicionamiento y la productividad de las
empresas en una industria. Con dicho analisis el empresario podra definir
guienes son sus competidores directos, es decir, aquellos que venden un
producto, bien o servicio igual o casi igual al que el empresario ofrece; y
guienes son sus competidores indirectos o sustitutos, es decir aquellos que
buscan satisfacer las mismas necesidades pero con un producto, bien o

servicio distinto. (Weinberger, 2009)

Después de detectar los principales competidores, lo primero que se debe
hacer es averiguar quiénes son sus proveedores, qué tan grande es su
segmento del mercado y cuéles son sus puntos fuertes y débiles. Asimismo, es
necesario detectar a aquellos competidores directos que venden el mismo
producto o servicio, pero también a los sustitutos, es decir, aquellos bienes que
cumplen la misma funcion, pero que hacen parte de otra categoria de producto

o0 servicio. (Diaz-Granados, 2010)

Es importante mencionar que solamente se debe considerar como
competidores a aquellos que producen un producto similar al nuestro, dentro
del area seleccionada por la empresa y que, ademas, estén abasteciendo a la
misma poblacion objetivo.

Si los competidores son grandes en tamafio, entonces tendran mayor
capacidad de gasto de dinero en promocién, mayores posibilidades de reducir
costos de produccién y mayores posibilidades de expandir su area de accion,

todo lo cual les dara una ventaja sobre la empresa.

Por lo tanto, la regla general es cuanto mas grande sea el tamafio de los
competidores en relacién con la empresa, menor sera su porcion de mercado y,
cuanto menor sea el tamafio de los mismos, mayor serd su parte del mercado.
(Mieses, 2009)
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B. Estudio de Mercado
En términos econdmicos generales, el mercado designa aquel conjunto de
personas y organizaciones que participan de alguna forma en la compra y

venta de los bienes y servicios o en la utilizacién de los mismos.

Para definir el mercado en el sentido mas especifico, hay que relacionarle con

otras variables, como el producto o una zona determinada.

1. El mercado objetivo

Es aquel que reune a los clientes cuyas necesidades son satisfechas por el
producto o por el servicio en cuestion, y que estan dispuestos a pagar por él.
La idea empresarial no puede ser de igual interés para la totalidad de los

consumidores, pues no todos tienen las mismas necesidades.

Por eso se debe identificar aquellos a los que se pueda acceder con mayor
facilidad y que estén dispuestos a pagar por un servicio o un producto. Todo lo
anterior obedece a la necesidad de identificar el mercado objetivo, entender

sus patrones de comportamiento y predecir su futuro. (Diaz-Granados, 2010)

En Guatemala, muchas personas deciden viajar al extranjero con el fin de
mejorar su estilo de vida, por lo tanto existe una brecha entre los migrantes y
sus familiares, por lo que surge la necesidad en dicho segmento de personas,
de brindarles detalles especiales que puedan impactar en la vida de quienes

reciben los regalos.

El mercado objetivo de la empresa de entrega de regalos a domicilio, son los
migrantes, debido a que se ofrece un servicio para que puedan enviar regalos a

sus familiares en Guatemala.

Se calcula que hay mas de 1.5 millones de guatemaltecos en EE.UU., siendo
California el Estado donde reside el mayor numero de connacionales. Los
guatemaltecos en los Estados Unidos envian mas de US$400 millones al afio

en concepto de remesas familiares a Guatemala. (Herrera, 2001)
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Figura No. 4 Descripcion de poblacion con origen Guatemalteco en USA.

U.S. Population by Hispanic Origin, 2010 (www.Guatemala3000.org)

State Population  Not Hispanic or Latino Hispanic or Latino Guatemalan Guatemalan %
Total 300,465,125 249,964,137 50,500,988 1,152,689 100.000
California 37,349,363 23,259,952 14,089,411 389,082 33.754
Florida 18,843,326 14,550,129 4,253,197 91,648 7.951
Texas 25,257,114 15,723,234 9,533,880 76,944 6.675
New York 19,392,283 15,957,395 3,434,888 68,811 5.970
New Jersey 8,801,624 7,237,587 1,564,037 48,440 4.202
Massachusetts 6,557,254 5,926,238 631,016 39,888 3.460
Georgia 9,712,587 8,855,663 856,924 38,238 3.317
Virginia 8,024,617 7,394,505 630,112 37,134 3.222
Illinois 12,843,166 10,805,315 2,037,851 36,524 3.169
Maryland 5,785,982 5,312,261 473,721 35,188 3.053
North Carolina 9,561,558 8,756,732 804,826 21,263 1.845

Data: U.S. Census Bureau, 2010 ACS - Table ACS_10_1YR_B03001_with_ann.

Fuente: Censo de gobierno de Estados Unidos, 2010

Algunos estudios indican que del 1 de enero al 20 de septiembre del 2001,
ingresaron a Guatemala US$447.45 millones por remesas familiares.

Segun el Centro de Andlisis Econémicos Nacionales, las remesas enviadas por
los guatemaltecos desde Estados Unidos ascienden a US$465 millones
anuales que generan fuentes de capital para paliar la recesion en Guatemala.
Quienes reciben las remesas en Guatemala, son aproximadamente un millén
de personas y con esto aumenta el consumo, la inversién a pequefia escala y

nuevos negocios.

Segun el dltimo reporte del Banco de Guatemala, solo en el primer trimestre del
2016 ingresaron al pais US $ 1, 622,983 (cantidad en miles de doélares) en
remesas familiares provenientes de EE. UU. Los datos mencionados
anteriormente significan un incremento del 13.92 por ciento, en relacion con el
mismo periodo del afio anterior, en cuanto a personas que viven fuera del pais.
(Banco de Guatemala, 2017)

a. Curva de la demanda

La curva de demanda representa la cantidad de bienes que los compradores
estan dispuestos a adquirir a determinados precios, suponiendo que el resto de

los factores se mantienen constantes.
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La curva de demanda es por lo general decreciente, es decir, a mayor precio,
los consumidores compraran menos. (Quifiones, 2011)

b. Necesidades

Las necesidades son carencia de alguna o algunas cosas. De acuerdo al tipo
de mercado al que se enfoque el negocio, se debe conocer qué tipo de
necesidades tiene la mayoria de personas pertenecientes a este nicho.

Maslow, formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y
defiende que conforme se satisfacen las necesidades mas basicas (parte
inferior de la pirdmide), los seres humanos desarrollan necesidades y deseos
mas elevados (parte superior de la piramide). (Quifiones, 2011)

2. Segmento del mercado

Se refiere a la necesidad de dividir el mercado en grupos de clientes,
suficientemente significativos en nimero, como para que se puedan estudiar y
comprender. La segmentacion cumple dos objetivos; por un lado, permite
disefiar una estrategia de mercadeo especifica y, por ende, mas eficaz. Por

otro, ayuda a definir el mercado.

En tal medida, el mercado puede ser segmentado geograficamente (por paises
0 regiones) y demograficamente (por edad, sexo, ingresos, profesion), estilos
de vida (ecologistas, vegetarianos, fiesteros), comportamiento en la compra,
frecuencia de uso, aplicacién del producto y capacidad de recompra, entre
otras posibilidades. Una vez se divide el mercado en segmentos, se selecciona
cudél se va a considerar. En tal caso, conviene examinar caracteristicas de cada
uno como: tamafio, indices de crecimiento, capacidad de satisfacer sus
necesidades mediante la compra de un producto o servicio, y sensibilidad ante

una oferta diferenciada. (Diaz-Granados, 2010)

3. Servicio

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en
esencia intangible y por lo general, no da como resultado la propiedad de

ninguno de los factores de produccion.
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Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos, como resultado de

producir un cambio deseado a favor del receptor del servicio.

Los servicios abarcan la mayor parte de la economia mundial, no solo en
estados unidos, donde representan mas del 75%, mientras que en Canada
equivalen al 69% del producto interno bruto, respectivamente, sino también en

paises industriales y desarrollados de todo el mundo. (Lovelock, 2011)

Entre las particularidades intrinsecas a un servicio que permiten diferenciar a
éste frente a un producto, se puede citar la intangibilidad: un servicio no puede
ser visto, sentido, olido ni escuchado antes de adquirirlo; la heterogeneidad:
dos 0 més servicios pueden resultar parecidos pero nunca seran idénticos ni
iguales; la perecibilidad: un servicio no puede ser almacenado;
la inseparabilidad: la produccion y el consumo se desarrollan de forma parcial o
completamente paralelos; la ausencia de propiedad: quienes contratan un
servicio consiguen el derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo

de una cosa, pero no se vuelven propietarios de él.

Figura No. 5 Porcentaje de contribucion al PIB por region.

W Agricultura (% de PIB) M Industria (% de PIB) M Servicios (% de PIB)

PACIFICOY ASIADEL EUROPAY ASIA UNION EUROPEA AMERICA LATINAY
ESTE CENTRAL CARIBE

Fuente: Lovelock, 2011
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En el caso de la empresa, el servicio principal que prestard es para las
personas de origen guatemalteco que residen en el exterior, que puedan
comprar regalos en linea para enviarlos a domicilio a la puerta del hogar de su

familiar en el perimetro de la ciudad Guatemala.

Los tipos de regalos pueden ser:

o Pasteles de todo tipo, sabor, tamafio y para todo evento

e Arreglos florales, de cualquier tamafio y para todo evento: dias de

celebracion, funerales, eventos y otros.
L

e Servicios de banquetes y mariachis
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La empresa tendra servicios adicionales, que brinden a las personas que
reciben el regalo una experiencia Unica y de excelencia, generando asi una

propuesta de valor que no se observa con tanta facilidad en el mercado actual.

4. Actitud del comprador
Los consumidores o clientes tienen tres tipos de actitudes que determinan su

comportamiento hacia la compra.

Se describen algunas de las actitudes a continuacion:
Elemento cognoscitivo: lo que el comprador conoce sobre el producto o

servicio.

Elemento afectivo: es la emocion que el comprador percibe sobre el producto.

Elemento conductual: es la accién de comprar el producto.

El conocimiento de estos tres elementos en el mercado objetivo es vital para
conocer cual es la actitud del cliente cuando llega a buscar un producto o

servicio. (Corea, 2010)

5. Area de mercado

Para establecer el area de mercado es importante que se realice en base a la
ubicacion de la empresa, naturaleza del producto (en qué medida es apto para
el transporte y la distribucion), disposicion a viajar, tamafio del mercado en las
diferentes localidades, presencia de competidores en el area a elegir y

existencia de canales de distribucién que puedan ser utilizados por la empresa.
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En general, es mas facil manejar un area de mercado limitada, ya que asi el
tiempo y los costos de transporte de los insumos y de la distribucién podran

mantenerse en niveles minimos. (Mieses, 2009)

6. Estacionalidades del mercado

Normalmente, se considera la demanda como un conjunto fijo de clientes que
consume siempre en cantidades mas o menos iguales.

Sin embargo, no tiene porqué ser asi en todos los casos, en diversos mercados
se aprecian variaciones estacionales y/o ciclicas, motivadas por diferentes
causas, por ejemplo: las ventas de helados, juguetes, libros escolares, tarjetas
de felicitacion, electrodomésticos y otros. En el caso particular, la produccion
qgue inicie debe afrontar algin tipo de estacionalidad en las ventas, es
necesario estimar cuales son los meses de baja, media y alta, a fin de poder
realizar una planificacion de las ventas realistas. (Corea, 2010)

7. Las 4 P's del Mercado
Algunos estudios, no solamente han incluido 4 P importantes, mas bien en el
caso de los servicios, se han estudiado hasta 8 P, a continuacidon se mencionan
algunos de los mas determinantes dentro de una empresa de servicios.
7.1 Precio

Cantidad de dinero que se requiere para adquirir un producto y por tanto es el
Gnico elemento de la mezcla de mercadeo que produce ingresos, los demas
generan costos.
Para determinar el precio real de un producto se debe considerar los
componentes identificables que lo conforman, en general son:

¢ El bien o servicio en si mismo

e Los servicios complementarios: garantias, transporte, mantenimiento.

e Los satisfactores de deseos que ofrece el producto: beneficios o valor

agregado.

Una de las percepciones mas importantes para la mayoria de las personas
sobre las cualidades de un producto o servicio depende directamente del
precio, ya que es un elemento fundamental del valor, el cual esta directamente

relacionado con los beneficios percibidos del mismo. (Garcon, E)
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A continuacién se mencionan algunos de los factores que influyen en la

determinacion de los precios:

La demanda estimada: el tamafio de la demanda y la frecuencia de
compa afectara las decisiones de los precios hasta determinar el precio
esperado, de acuerdo con lo que se cree que serd el valor para los
consumidores.

Las reacciones de la competencia en productos semejantes, en
productos sustitutos o productos no relacionados destinados a los
mismos consumidores.

Otros elementos del mercadeo; por ejemplo si se lanza un producto
nuevo o ya establecido en el mercado, el ciclo de vida del producto, su
uso final, canales y tipos de intermediarios.

Para la determinacién de los precios es importante tomar en cuenta, cudl es la

razon de la fijacibn de cierto precio, es decir por supervivencia, maximizar

utilidades, liderazgo, diferenciacién, entre otras. Para calcular el precio final, la

empresa debe considerar en lo posible varios de los métodos que existen y

otros factores tales como: la reaccidon del cliente, la influencia de otros

elementos del mercadeo, el impacto del precio en los competidores, entre
otros. (Mejia, 2005).

El precio es una importante arma competitiva, por lo que se debe considerar lo

siguiente:

Tener politicas propias en cuanto a precios.

Contemplar la relaciéon que otros elementos tienen con los precios en la
mezcla de mercadotecnia.

Relacionar los precios con el ciclo de vida del producto.

Relacionar los precios con la clasificacion estratégica por la generacion
de dinero contable de utilidades y la posicion que ocupa.

(Mejia, 2005)

7.2 Producto

Se define como todo aquello que un profesional o empresario pone a

disposicion de otras personas, llamadas clientes, para satisfacer sus

necesidades.
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Forman parte del producto, aspectos como: envase, marca, servicios, canales
de distribucioén y distribucién fisica del producto.

En cuanto al servicio es importante que la empresa ofrezca valor agregado a
los clientes y que al mismo tiempo satisfaga en mejor forma sus necesidades
gue las otras alternativas del mercado.

Los productos de servicios son un bien fundamental que responde a una
necesidad y un conjunto de elementos, e incluye un servicio complementario,
gue ayuda al cliente a usar de mejor manera ese bien fundamental y por

consiguiente le agrega valor al servicio. (Vargas, 2014)

7.3 Promocion
La promocion es la manera de dar a conocer la naturaleza de un producto o de
un servicio, su utilidad, sus ventajas y sus beneficios ante los clientes
potenciales. La prevision de estas actividades ayuda a identificar los costos de
llegar al mercado.
Existen varias maneras de transmitir esta informacion: (Diaz-Granado, 2010)
e Publicidad tradicional, que consta de periddicos, revistas, publicaciones
especializadas, radio, televisién y cine.
¢ Mercadeo directo, que alude a la correspondencia directa con clientes
selectos,
¢ Mercadeo digital, paginas de internet, portales, redes sociales, entre
otros,
e Telemercadeo
¢ Relaciones publicas
e Exposiciones y ferias

e Visitas a clientes

Segun las caracteristicas particulares de cada producto o servicio y, la cantidad
de dinero disponible por la empresa para las actividades de promocién, se
elegird el medio de promocién mas adecuado. Con la promocion, toda la
empresa pretende informar al cliente sobre el producto, por otro lado, también
se pretende estimular al cliente a consumir el producto y por ultimo que el
cliente consuma el producto y quede satisfecho para continuar consumiéndolo.
(Weinberger, 2009)
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7.4 Plaza

El servicio o producto tiene que llegar a manos del consumidor de alguna
manera.

Esto es lo que se conoce como la “plaza”. Existen varias opciones para

distribuir un bien. He aqui algunas de ellas:

¢ Negocios de venta al por menor mediante terceros.

e Agentes o terceros ajenos a la empresa, en la que las comisiones son
altas pero los costos fijos bajos.

e Franquicias, en la que la empresa dueiia de la franquicia, vende una
licencia para otorgar el derecho de explotar una marca o procesos al que
la compra.

e Mayoristas, intermedirarios entre el fabricante de un producto y los
agentes minoristas que llegan directamente al consumidor final.

¢ Distribucién en establecimiento propio. (Diaz-Granados, 2010)

La distribucién incluye organizaciones que participan en el traslado de los
productos desde el fabricante hasta el consumidor final, mientras que la
distribucion fisica comprende el conjunto de actividades que hacen llegar la
cantidad adecuada de productos al lugar correcto en el tiempo preciso. Es una
variable de dificil modificacion a corto plazo. (Vargas, 2014)

7.5 Proceso

La manera en que se elaboran los productos es importante para el éxito de
cualquier empresa. En el mercadeo de servicios es casi tan importante como el
mismo producto, especialmente si se trata de un mercado donde hay mucha
competencia. Por esto, prestar un servicio requiere del disefio y la
implementacién de procesos eficaces, y es especialmente importante cuando

los clientes son parte fundamental del mismo.
Los procesos mal disefiados generan una entrega de servicio decepcionante y

dificultan el trabajo del personal que tiene contacto con el cliente, lo que resulta

en baja productividad y altas probabilidades que el servicio fracase.
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7.6 Personal
La interaccion con el personal es decisiva en la percepcién que los clientes
tengan del servicio. Las empresas de servicio exitosas dedican gran esfuerzo a

la capacitacion, reclutamiento y motivacion de sus empleados.

También es importante reconocer el impacto que tiene el cliente sobre la
experiencia de otros clientes. Es importante conocer al cliente, comprender sus
necesidades y comportamiento en ambientes de servicio. Aspectos
interesantes en este caso pueden ser la manera en que busca informacion,
como establece expectativas y como diferencia proveedores. Supervisar la

interaccion con el cliente es la clave para conocerlo mejor.

Se deben desarrollar estrategias para manejar todos los momentos en los que
se interactlia con el cliente, por lo que es necesario trabajar conjuntamente con
los departamentos de recursos humanos y operaciones para disefiar procesos
efectivos, siempre desde la perspectiva del cliente. En este momento se debe
intentar nivelar la demanda del servicio con la capacidad productiva, también
se debe tener en cuenta y cuidar detalladamente el ambiente con el que el

cliente va a tener contacto.

7.7 Sistema de Negocio

El tema corresponde a cualquier tarea empresarial, se compone de una
combinacién de actividades independientes, que suelen representarse como

blogues funcionales.

Cuando cada una de las actividades se representa de forma sistematica en
relacion a las demas, el resultado es un “sistema de negocio”. Para definir el
sistema adecuado para la empresa se sugiere comenzar estudiando el sistema
de negocio de la industria, que es el conjunto interrelacionado de actividades
creadoras de valor en las cuales participan varias empresas, organizaciones e

instituciones de la industria. (Diaz-Granados, 2010)
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El sistema contempla actividades que van desde la obtencidon de materias
primas o de conocimiento, hasta la entrega al consumidor final; incluye
actividades de posventa como devoluciones, garantias, mantenimiento, entre

otros. Cada una de ellas crea valor para los clientes.

El analisis en el marco de la cadena de valor de la industria, permitir4 al
empresario entender en qué parte de ella operara su proyecto. Posteriormente
el emprendedor debe identificar el sistema de negocio de la empresa. Para tal
efecto, debera basarse en el modelo genérico y adaptarlo a las necesidades
del caso particular. Finalmente el emprendedor debera identificar las
actividades clave que le permitan diferenciarse de la competencia.

Figura No. 6 Ejemplo de elaboracion de un flujo de negocios

SISTEMA DE NEGOCIO GENERICO PARA UNA EMPRESA DE SERVICIO

DISENO Y MERCADO Y PRESTACION SERVICIO
CONCEPCION VENTAS DEL SERVICIO POST VENTA

SISTEMA DE NEGOCIO GENERICO PARA UNA EMPRESA DE BIENES O PRODUCTOS

INVESTIGACION PRODCUCCI MERCADO DISTRIBUCION SEFE‘(\)/'SCT'O
Y DESARROLLO ON Y VENTAS o

Fuente: Diaz-Granados, 2010

8. Mision y Visién

8.1 Mision

La redaccion de la misién determina y detalla lo que es esencial, la razén de
ser o actividad particular de la organizacion.

Los fines dltimos e intermedios para los cuales fue creada y que otorgan
sentido y valor a su existencia de actividad, es por eso que normalmente la

mision incluye los siguientes elementos:
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¢ Identidad: ¢Quiénes somos? Se debe conocer de manera profunda las
capacidades de la empresa, para explotarlas y utilizarlas en beneficio
de los demaés.

e Actividad: ¢A qué nos dedicamos? La falta de conocimiento de lo que
realmente realiza la empresa, qué producto o servicio produce u ofrece.
Por ejemplo, un operador que fabrica una pieza pequefia, que es parte
de un cinturébn de seguridad de un automdvil, al no conocer la
importancia, de vida o muerte, de quién utiliza esa pequefa pieza de
metal, que al parecer no tiene importancia, se pone en riesgo la

integridad del producto y por lo tanto provocar una fatalidad.

e Finalidad u objetivos: ¢Para quién lo hacemos? Es muy importante
definir quiénes son los clientes y la razon de ser de la empresa. Si no se
sabe quiénes son, nunca se sabra que requerimientos estan exigiendo,
es por eso que es de vital importancia definirlos y darles realce en la
Mision. (Manica, 2012)

8.2 Vision

La vision, consiste en una descripcion positiva y breve de lo que una
organizacion desea y cree que puede alcanzar para cumplir de manera exitosa

con su mision en un periodo definido.

Es importante imaginar la organizaciéon en un tiempo predeterminado. Hay que
tener mucho cuidado, porque la visibn no es cualquier imagen deseada del
futuro, sino la imagen de los que es realmente relevante para el porvenir de la
organizacion, por lo tanto, debe depender de los objetivos estratégicos de la

empresa.
Las caracteristicas de la vision son:

e Medible: medir o verificar el éxito en el logro, por ejemplo, “Tener el
100% de las carreras certificadas”.
e Atractiva: reflejar las aspiraciones y expectativas de los directivos,

empleados, clientes y otros que tengan interaccién con la organizacion.
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e Posible: incluye objetivos realistas y alcanzables, ain cuando impliquen
un reto; por ejemplo, no se vale definir el slogan “La taqueria mas

famosa del mundo”.

e Estratégica: incluir los asuntos decisivos para cumplir con éxito la
Mision.

o Entendible: es clara y precisa, por ejemplo, describirla con lenguaje
sencillo para ser identificada, no solamente por el personal sino también
por los clientes. (Ménica, 2012)

¢ Inspiradora: que estimule y provoque un efecto positivo en las personas.

o Tiempo: establece el tiempo, en afios. Por lo regular los autores
coinciden en 3 a 5 afios; por lo cual al cumplir ese periodo de tiempo, se

debe ajustar o cambiar los objetivos a alcanzar. (Manica, 2012)

C. Andlisis financiero

Es una técnica o herramienta que, mediante el empleo de métodos de estudio,
permite entender y comprender el comportamiento del pasado financiero de

una entidad y conocer su capacidad de financiamiento e inversion propia.

La informacion contable o financiera de poco sirve si no se interpreta, si no se

comprende, y alli es donde surge la necesidad del analisis financiero.

Cada componente del estado financiero, tiene un significado y efecto dentro de
la estructura contable y financiera de la empresa, efecto que se debe identificar

y de ser posible, cuantificar.
1. Estado de resultados

Es el documento contable de la empresa, donde se registran detallada y
ordenadamente todos los ingresos y egresos durante un periodo determinado.
Para el caso de las ideas 0 proyectos, se registraran de manera detallada y

ordenada todos los ingresos y egresos estimados.

Para proyectar el estado de resultados, se deben tener algunos elementos

clave:
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Ingresos Operacionales: Son los ingresos de la compafia relacionados
directamente con la actividad principal del negocio y de caracter

recurrente, una vez restadas las devoluciones y descuentos.

Las proyecciones de los ingresos operacionales, toman como insumo los
principales supuestos del plan de mercado, crecimiento del mercado total,
crecimiento del mercado objetivo, participacion del mercado esperado por
la empresa, precios de venta, entre otros. Esta proyeccion se realiza
desagregando alguno o varios de los siguientes criterios: tipo de
producto o servicio, linea de negocio, Cliente y Regién o por pais.
Cualquiera que sea el criterio anterior utilizado, el volumen de ventas
(cantidad) y el precio unitario del producto o servicio se deben proyectar
de manera separada. Una buena proyeccion de ventas permite identificar
la concentracién del negocio por tipo de producto o servicio, por linea de
negocio, por cliente, por region o por pais. (Diaz-Granados, 2010)

Costos de produccién: Los costos de produccién son los costos de
cualquier articulo, bien o producto empleado en la produccion de los
bienes o servicios vendidos, en este rubro se mencionan costo de
materiales directos o materias primas, mano de obra directa, costos

indirectos de fabricacion.

Gastos generales y de administracion: Son los gastos relacionados con la
administracién general de una empresa y no son atribuibles a funciones
de compra, produccién, comercializacién ni financiacion. Las partidas que
se agrupan bajo este rubro varian de acuerdo con la naturaleza del
negocio, aunque por regla general, abarcan los sueldos y salarios, los
suministros, el arriendo y demdas servicios generales de oficina. Los
gastos generales y de administracion pueden ser gastos fijjos o gastos
variables. Por lo general, los salarios y arriendos se proyectan segun la
inflacion. Los demas gastos se proyectaran dependiendo de la naturaleza

de cada uno de ellos.

Gastos de ventas: Son los gastos relacionados directamente con la

estrategia de mercadeo y ventas de los productos o servicios.

25



Ejemplos de éstos gastos son: publicidad y mercadeo, salarios del equipo
encargado del desarrollo de la estrategia comercial y de la fuerza de
ventas, gastos de oficina, gastos de ventas, exposiciones, telemercadeo,
gastos de viaje de los vendedores, entre otros.

Estos gastos de ventas se proyectan con base en la estrategia de
mercadeo de la compafia, segun la naturaleza del gasto, que puede ser
fijo o variable.

Un ejemplo de gasto fijo de ventas es el salario del gerente de mercadeo,
al tiempo que un ejemplo de gasto variable es aquel asociado con la
participacion en exposiciones y ferias, o comisién por pautas publicitarias.

2. Balance General

Es el resumen de la compafiia, pues refleja lo que ésta tiene, los activos, lo que
debe, los pasivos y, lo que le pertenece a los propietarios, el patrimonio.
Muestra la situacion de la empresa en un momento. Los activos reflejan los
recursos que permiten desarrollar la actividad econ6mica y se clasifican de
acuerdo a su convertibilidad en efectivo en tres categorias: corrientes, fijos y
otros. (Quintanilla, 2011)

2.1 Activos corrientes
Las proyecciones de los activos se realizan con base en las inversiones y los
requerimientos de activos que se van a invertir en la empresa durante el
periodo de la evaluacion econémica. Activos corrientes son aquellos facilmente

convertibles en efectivo a corto plazo, en un tiempo menor a un afio.

e Caja: el dinero que se tiene disponible en la caja menor, en la caja fuerte
y los cheques al dia no consignados.

e Bancos: el dinero que se tiene depositado en una cuenta corriente y de
ahorros en los bancos.

e Cuentas por cobrar: el valor correspondiente al saldo por recaudar de las
ventas a crédito, préstamos a empleados y socios y subsidiarias que
todavia no han sido recaudados en su totalidad.

¢ Inventarios: la clasificacion de los inventarios depende de la naturaleza

de la empresa.
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En las empresas industriales o manufactureras, los inventarios reflejan
las cantidades y valores correspondientes de materias primas, productos
en proceso y productos terminados.

En empresas comerciales y de distribucién no existen inventarios de
materias primas ni de productos de proceso. Sé6lo se maneja el

inventario de productos terminados.

Para proyectar los activos corrientes es necesario tener en cuenta el
estado de resultados, ya que sus cuentas afectan directa o
indirectamente los activos corrientes. Igualmente, al proyectar estos
activos se deben tomar en cuenta las cifras del flujo de caja. (Quintanilla,
2012)

2.2 Activos Fijos

Es el valor de aquellos bienes de larga duraciéon que pueden ser muebles e
inmuebles, que la empresa posee y que le sirven para desarrollar sus

actividades.

Por ejemplo: maquinaria y equipo, vehiculo, muebles y enseres, construcciones
y terrenos. Las proyecciones de los activos fijos se realizan teniendo en cuenta
el requerimiento de muebles e inmuebles que necesita la empresa para
desarrollar la actividad econ6mica, durante el periodo de la evaluacion

econdémica. (Diaz-Granados, 2010)

2.3 Pasivos

Indican lo que terceros han prestado a la empresa para desarrollar la actividad
economica. Las proyecciones de los pasivos se realizan al establecer cuéles
son las fuentes de financiacion que va utilizar la empresa para sufragar los
activos y los requerimientos de capital de la empresa durante el periodo de la

evaluacién econémica.
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Igualmente, las proyecciones del pasivo se elaboran a la luz de la informacion
establecida en el sistema de negocios, a propésito de las politicas de pago a
los proveedores. Los pasivos de una empresa se clasifican en orden de
exigibilidad en las siguientes categorias.

2.3.1 Pasivo corriente
Son aquellas deudas que la empresa debe pagar en un periodo menor a un

afno.

» Sobregiros: los saldos en negativo en cuenta corriente vigentes en la
fecha de realizacion del balance.

« Obligaciones bancarias: las obligaciones o créditos con los bancos y
demas entidades financieras que tiene la empresa.

« Cuentas por pagar a proveedores: las deudas contraidas por las compras
a crédito hechas a proveedores.

» Anticipos: el dinero que un cliente paga por anticipado por un trabajo que
no se ha entregado.

+ Cuentas por pagar:. las cuentas por pagar distintas a las de los
proveedores.

» Impuestos por pagar: los impuestos que se adeudan en la fecha de

realizacion del balance.

2.3.2 Pasivo alargo plazo
Son aguellos activos que la empresa debe pagar en un periodo mayor a un

afio, tales como obligaciones bancarias, entre otros.

2.3.3 Otros pasivos
Son aquellos pasivos que no se pueden clasificar en las categorias de pasivos
corrientes y pasivos a largo plazo; tales como el arrendamiento recibido por
anticipado. El patrimonio, son los recursos de los propietarios invertidos en la

compafiia para financiar el desarrollo de la actividad econémica de la empresa.

3. Flujo de Caja

En finanzas y en economia se entiende por flujo de caja o flujo de fondos (en

inglés cash flow) los flujos de entradas y salidas de caja o efectivo, en un
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periodo dado. El flujo de caja es la acumulacién neta de activos liquidos en un

periodo determinado y, por lo tanto, constituye un indicador importante de la

liquidez de una empresa. (Quintanilla, 2011)

El estudio de los flujos de caja dentro de una empresa puede ser utilizado para

determinar:

Problemas de liquidez. El ser rentable no significa necesariamente poseer
liquidez. Una compafia puede tener problemas de efectivo, aun siendo

rentable. Por lo tanto, permite anticipar los saldos en dinero.

Para analizar la viabilidad de proyectos de inversion, los flujos de fondos
son la base de célculo del Valor actual neto y de la Tasa interna de

retorno.

Para medir la rentabilidad o crecimiento de un negocio cuando se
entienda que las normas contables no representan adecuadamente la

realidad econémica.

Para la estimacion de flujos de caja se requiere de la siguiente informacién: o

Vida util del proyecto o Ingresos y egresos o Depreciacion o Inversion adicional

del proyecto. (Gonzalez, 2004)

Algunos de los componentes del flujo de caja son:

Flujo de Caja Libre: Calcula las inversiones necesarias y los beneficios
que entrega un proyecto a lo largo de su vida proyectada sin tener en

cuenta las restricciones de capital de los inversionistas (financiaciones).
Flujo de caja de los inversionistas, FCA: Calcula las inversiones que

deben hacer los inversionistas en un proyecto y los beneficios que

obtendran.
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o Flujo de caja de la financiacion, FCF: Calcula los requerimientos de
financiaciébn del proyecto, sus pagos y los ahorros en impuestos

derivados de esta financiacion (Sarmiento, 2002).

Figura No. 7 Esquema de Flujo de Caja

b
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Fuente: Sarmiento, 2002.

Figura No. 8 Integracion de los estados financieros
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Fuente: Sarmiento, 2002.
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4. Valor Actual Neto: Valor actual neto es un procedimiento que permite
calcular el valor presente de un determinado nimero de flujos de caja futuros,
originados por una inversion. La metodologia consiste en descontar al
momento actual (es decir, actualizar mediante una tasa) todos los flujos de caja
futuros del proyecto.

A este valor se le resta la inversion inicial, de tal modo que el valor obtenido es

el valor actual neto del proyecto.

La formula que permite calcular el Valor Actual Neto es:

'[f

VAN = E T

V.= representa los flujos de caja en cada periodo t.
lo = es el valor del desembolso inicial de la inversion.

n = es el nimero de periodos considerado.

El tipo de interés es k. Si el proyecto no tiene riesgo, se tomard como
referencia el tipo de la renta fija, de tal manera que con el VAN se estimara si la
inversion es mejor que invertir en algo seguro, sin riesgo especifico. En otros
casos, se utilizara el coste de oportunidad. (Puga, 2011)

Figura No. 9 Resultados Valor Actual Neto

Significado Decision a tomar

La inversién produciria

ganancias por encima de El proyecto puede aceptarse
la rentabilidad exigida (r)

La inversion produciria

ganancias por debajo de El proyecto deberia rechazarse
la rentabilidad exigida (r)

Dado que el proyecto no agrega valor monetario por encima
de la rentabilidad exigida (r), la decisién deberia basarse en
otros criterios, como la obtencion de un mejor
posicionamiento en el mercado u otros factores.

Fuente: Quintanilla, 2011.

La inversion no
produciria ni ganancias ni
pérdidas
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El valor actual neto es muy importante para la valoracion de inversiones en activos
fijos, a pesar de sus limitaciones en considerar circunstancias imprevistas o
excepcionales de mercado. Si su valor es mayor a cero, el proyecto es rentable,
considerando el valor minimo de rendimiento para la inversion. Una empresa suele

comparar diferentes alternativas para comprobar si un proyecto le conviene o no.

Normalmente la alternativa con el valor actual neto, VAN, mas alto suele ser la mejor

para la entidad; pero no siempre tiene que ser asi. (Puga, 2011)

Hay ocasiones en las que una empresa elige un proyecto con un VAN mas bajo por
diversas razones, como podria ser la imagen que le aportard a la empresa, por

motivos estratégicos u otros motivos que en ese momento interesen a dicha entidad.

Puede considerarse también la interpretacion del VAN, en funcion de la Creacion de
Valor para la Empresa:

- Si el VAN de un proyecto es Positivo, el proyecto Crea Valor. - Si el VAN de un

proyecto es Negativo, el proyecto Destruye Valor.
- Si el VAN de un proyecto es Cero, el Proyecto No Crea ni Destruye Valor
5. Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad, TIR, de una inversion, esta
definida como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor presente neto,

VAN o VPN, es igual a cero.

El VAN o VPN es calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las

cantidades futuras al presente.

Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor rentabilidad. Se

utiliza para decidir sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto de inversion.

Para ello, la TIR se compara con una tasa minima o tasa de corte, el coste de
oportunidad de la inversién: si la inversion no tiene riesgo, el coste de oportunidad
utilizado para comparar la TIR sera la tasa de rentabilidad libre de riesgo. Si la tasa de
rendimiento del proyecto - expresada por la TIR- supera la tasa de corte, se acepta la

inversion; en caso contrario, se rechaza. (Puga, 2011)

La Tasa Interna de Retorno es el tipo de descuento que hace igual a cero el VAN:
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Como ya se ha comentado anteriormente, la TIR o tasa de rendimiento interno, es una
herramienta de toma de decisiones de inversién utilizada para conocer la factibilidad

de diferentes opciones de inversion.
El criterio general para saber si es conveniente realizar un proyecto es el siguiente:

Si TIR > r Se aceptara el proyecto. La razén es que el proyecto da una rentabilidad

mayor que la rentabilidad minima requerida (el coste de oportunidad).

Si TIR < r Se rechazaré el proyecto. La razon es que el proyecto da una rentabilidad

menor que la rentabilidad minima requerida.
r = representa el coste de oportunidad.

6. Indicadores
6.1 EBITDA: Utilidades antes de impuesto

Es un indicador financiero representado mediante una sigla que significa en inglés
“‘Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization”. EI EBITDA, se

calcula a partir del estado de resultados o estado de pérdidas y ganancias de una
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empresa. Representa el margen o resultado bruto de explotacion de la empresa antes
de deducir los intereses (carga financiera), las amortizaciones o depreciaciones y el

impuesto sobre sociedades.

Este indicador se ha consolidado, en los ultimos afios, como uno de los mas utilizados

para medir la rentabilidad operativa de una empresa.

Actualmente en la prensa econdmica se usa mucho el EBITDA, como medida de la
rentabilidad, pues este indicador dice qué tan eficiente es la operacién de la compaiiia.
Para efectos de valoracion de empresas, este indicador es utilizado en ocasiones en la
metodologia de mdultiplos de valoracion, en la que se utiliza “X” veces EBIDTA para

determinar el valor de una compafiia. (Diaz-Granados, 2010)
6.2 Margen bruto

Indica en porcentaje, la rentabilidad inherente de los productos y servicios ofrecidos
por la empresa después de descontar de las ventas los costos directos de produccién
o prestacion del servicio. Este margen es independiente de la cantidad de productos o
de servicios fabricados y se debe comparar con el sector al que pertenece la empresa
para determinar qué tan eficiente es. Es posible mejorar este margen mediante la
generacion de valor agregado y diferenciacion de los productos o servicios.

6.3 Margen operativo

Indica en porcentaje, la rentabilidad de la compafia al descontar los gastos de
operacién: gastos de administracién y ventas, depreciaciones, amortizaciones y otros

gastos operacionales.

Este margen también debe compararse con el promedio del sector para determinar
gué tan eficientes son los procesos administrativos, de ventas y de financiaciéon de la

compafia. (Puga, 2011)
6.4 Punto de equilibrio

Al conocer el margen bruto y los gastos financieros, administrativos y comerciales, se
calcula cudl es el nivel de ventas necesario para alcanzar el punto de equilibrio de la

compafiia.
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Este indicador, es una relacion que existe entre costos y gastos fijos, costos y gastos
variables, volumen de ventas y utilidades operacionales. Se entiende por punto de
equilibrio agquel nivel de produccién y ventas que una empresa 0 hegocio alcanza para

lograr cubrir los costos y gastos con los ingresos obtenidos.

En otras palabras, a este nivel de produccion y ventas, la utilidad operacional es cero,
0 sea, que los ingresos son iguales a la sumatoria de los costos y gastos

operacionales.

También el punto de equilibrio se considera como una herramienta util para determinar
el apalancamiento operativo que puede tener una empresa en un momento
determinado. (Gitman, 2003)

La férmula utilizada para calcular la cantidad de unidades necesarias para obtener un

punto de equilibrio es la que se describe a continuacion:

CF Costos fijos
P Precio unitario
CV  Costos variables unitarios
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ll.  JUSTIFICACION

El tema de la migracion de los guatemaltecos al extranjero en busca de mejor calidad
de vida, conlleva una gran oportunidad para invertir en negocios que suplan la

necesidad de comunicar y expresar emociones a través de la distancia.

Aproximadamente, 1.2 millones de guatemaltecos viven en el extranjero y 90% de
ellos se encuentra en Estados Unidos; por lo que es importante generar un plan de
negocios para una empresa que se dedique a unir personas gue se encuentran

separadas por largas distancias.

Dentro de las caracteristicas deseables de la empresa esta transmitir lo que la persona
desea obsequiar a sus familiares en Guatemala; por lo tanto, debe tener bien definido
el perfil y los deseos de los clientes para brindar un servicio de calidad y que genere

satisfaccion.

Algunas de las empresas que se dedican a este tipo de servicios elevan sus costos sin
conocer que, aproximadamente el 21% de las personas que residen indocumentadas
en Estados Unidos estdn desempleadas; por lo que dentro del plan de negocios se
establecié un servicio con precios accesibles para llegar a todo tipo de estrato

socioecondmico.

Es importante mencionar que los guatemaltecos envian en cuestion de remesas
familiares aproximadamente 53 millones de quetzales al afio y, por lo tanto, si se
asignara 1% al servicio de envio de regalos, resultaria un negocio rentable de 53 mil

quetzales al afio (Banco de Guatemala, 2016).

El plan de negocios, indica los costos para la inversion inicial, el mercado y los
proveedores de los productos que se ofreceran, asi como también los canales de
distribucion, recursos clave, entre otros. Esta informacion garantiza el éxito de la

empresa a futuro.
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IV. OBJETIVOS

A. Objetivo General
1. Disefar un plan de negocios para una empresa que se dedicara a la entrega
de regalos a domicilio en la ciudad de Guatemala, a través de pedidos

realizados en el extranjero.

B. Objetivos Especificos

1. Establecer la ventaja competitiva entre las empresas de entrega de regalos
a domicilio ya existentes y la nueva empresa, a través de procedimientos
operativos optimos.

2. Realizar el analisis econdmico para conocer la inversién inicial y la
rentabilidad de la empresa.

3. Establecer la capacidad de respuesta, segun la demanda en base al
porcentaje de mercado meta.

4. Establecer las estrategias de publicidad y mercadeo a utilizar, para

promocionar a la empresa.
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V. METODOLGIA

La metodologia utilizada para obtener la informacion fue la siguiente:

o Consulta de fuentes bibliogréficas de autores sobre planes de negocios,
mercadeo, precios, pequefias y medianas empresas.

e Referencias a través de tesis o0 estudios elaborados con anterioridad.

e Consulta de articulos relacionados al tema.

e Investigacion de la poblacibn migrante a través de informacion de
organismos publicos y privados, respecto a estadisticas oficiales y
actualizadas.

e Investigacion de precios de los principales productos que ofrecera la
empresa, a través de los correspondientes proveedores.

¢ Reuvision y consultas en paginas de Internet.
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VI. RESULTADOS
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INTRODUCCION

El presente documento es una recopilacion de informacion vy
estrateqias, elaborado para una empresa dedicada a la entrega de
regalos a domicilio. EI mismo estd compuesto de varios aspectos
importantes a considerar al momento de iniciar operaciones.

Es importante que la empresa tome en cuenta la informacion que el
documento contiene, ya que le permitird enfocar sus esfuerzos en
situaciones puntuales; de manera que se obtengan los resultados
deseados en un corto plazo.

Una vez conocido el producto a ofertar se debe conformar el equipo
de frabajo, el cual en este caso es necesario, como minimo: un gerente
general y fres encargados de las operaciones mds importantes como lo
son: logistica, mercadeo y contabilidad. Es importante que el personal
sea capacitado para realizar las actividades de su puesto, descrito en el
presente documento.

El mercado de la empresa estd totalmente identificado, aunque es
necesario que se utilicen las estrategias de mercadeo mencionadas en
el plan de negocios para planificar la promocién correspondiente.

El presente documento describe los resultados de los andlisis financieros
realizados, con el fin de conocer si la empresa serd rentable y cudl es la
inversion necesaria para iniciar operaciones.



OBJETIVOS

Determinar el equipo de frabajo necesario, sus actividades y
aptitudes para que la empresa ponga en marcha el negocio.

Establecer el segmento de mercado al cual la empresa debe
dirigir la promocién del servicio.

Analizar los indicadores de valor actual neto, tasa interna de
retorno y costo-beneficio, en base a un flujo de efectivo para un
periodo de 60 meses.




DESCRIPCION DEL PRODUCTO

La Empresa, se dedica a la venta de regalos en linea. Los regalos son
entregados a domicilio, la peculiaridad de dicha empresa es que sus
clientes mads importantes son guatemaltecos (as) que residen en el
extranjero; por lo que el fin Ultimo es ayudar a los que viven lejos, que
sorprenda con detalles, en momentos especiales o simplemente por
amor, a sus familiares en Guatemala.

La empresa nace en el 2004 en la civdad de Guatemala, desde su
origen, el anhelo ha sido brindar una experiencia significativa la vida de
las personas que estdn separados por diversas razones de sus seres
queridos.

Luego de evaluar la cantidad de guatemaltecos que salen del pais
para mejorar su nivel de vida, la empresa decidié facilitar un
acercamiento entre las familias por medio de detalles y regalos
entregados en la puerta de sus casas, en nombre de sus familiares en el
extranjero.

Desde entonces, la empresa ha considerado llevar carino, no solo a
guatemaltecos (as), sino a otras familias en Latinoamérica; sin embargo,
aun se encuenfra en la etapa de crecimiento, por lo tanto, es el
momento perfecto para aplicar el plan de negocios y hacer crecer a la
empresa exponencialmente.

La empresa, posee una vision global de calidad y servicio, dedicada a
la enfrega de experiencias que marcan la vida de las personas, al
recibir un detalle enviado por sus familiares en el extranjero. Se
caracteriza por su dedicacion y amor y ha sido creada con el fin de
servir a aguellos que viven fuera del pais y desean enviar ese amor a sus
seres queridos.

La empresa, promueve sus productos a fravés de su pdgina en Internet,
en la cual las personas pueden elegir el regalo segin la ocasidn que
desean celebrar. Los productos que se ofrecen se dividen de la
siguiente manera:

e Flores

e Pasteles

e Experiencias y Regalos
e Comida



A continuacion, se indica mds especificamente, el tipo de regalos que
ofrece la empresa en su pdagina Web:

Producto Tipo de Regalo
Comida Pavo, pierna, fiambre, banquetes, comida
por temporadas
Pasteles Todo fipo de pasteles, cupcakes, pasteles
personalizados
Flores Arreglos funebres, arreglos exdticos,

Experiencias y regalos Canastas navidenas, arreglos de variedad
de dulces, arreglos de globos, mariachis

El servicio que ofrece la empresa es bastante inusual, ya que mds
adelante en el estudio de mercado, se observa como la competencia
es reducida y poco conocida. Sin embargo, es claro que la empresa
satisface la necesidad del cliente de tener contacto con su familia. De
manera que el que reside en el extranjero esté presente a través de
detalles, regalos o sorpresas, en los momentos importantes de aquellos
que viven en Guatemala.

El servicio consiste en una plataforma para seleccionar regalos y que
estos sean entregados a las familias de los clientes en el pais, y brindar
una experiencia Unica de servicio y calidad.

El valor agregado, son pequenos detalles que se brindardn a los
clientes, a través de “spots” o mensagjes personalizados, precios
accesibles con productos de calidad, productos nuevos y originales,
promocionados en la pdagina Web en forma periddica.

Vision: "“Ser reconocidos nacional e internacionalmente por Ila
excelencia y calidad del servicio, a fravés de una experiencia especial.”

Mision: "Somos portadores de experiencias inolvidables, por medio del
envio de regalos para fransmitir amor vy felicidad a familias separadas
por grandes distancias.”

Valores: Empatia, Confianza, Calidez, Calidad, Integridad vy
Compromiso.



Diagrama No. 1 Cinco fuerzas de Porter

En el siguiente diagrama se muestran las 5 fuerzas que Michael Porter,
establece que son indispensables estudiar para  recopilar
informacién relevante para la elaboracién de un plan estratégico o
un plan de negocios para la empresa.
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Términos vy condiciones de la Empresa:

La empresa, puede cambiar cualquiera de las politicas sin previo aviso.

La empresa, no se hace responsable de los pedidos que no se
entreguen por falta de informacién o informaciéon incorrecta de la
direccion de entrega o inexactitud de la misma.

Los pedidos solo se hardn efectivos, una vez se haya verificado el pago
del cliente.

Los pedidos no se pueden anular, una vez que se readlice la transaccion
en linea.

Modificaciones de direccion del receptor o informacién del mensaje de
dedicatoria se pueden readlizar, uUnicamente con 24 horas de
anticipacion a fravés del correo electronico laempresa@gmail.com

La empresa, mantiene un amplio inventario de los productos que se
muestran en la pagina Web; sin embargo, debido a la demanda en
temporada alta*, La Empresa, se reserva el derecho a utilizar flores,
accesorios y materiales substitutos, sin modificar la calidad y el precio
del pedido.

La empresa, Unicamente entregard pedidos dentro del drea
metropolitana de la ciudad de Guatemala, el costo de envio es gratis.
Se puede consultar cobertura, en la pestana correspondiente de la
pdgina principal de Internet, donde se especifican las dreas
catalogadas como “rojas”, en las cuales no se enfregardn regalos a
domicilio; mds bien, se convendrd con el cliente, un lugar para su
entrega.

Horario de Atencidn en Oficinas:

Lunes a Viernes: de 07:00-17:00 horas
Sédbado: de 07:00-13:00 horas

Los pedidos deben de realizarse con 24 horas de anticipacion, con el fin
de preparar con excelencia los productos que se entregardn.

Los arreglos funebres, son los productos que se pueden solicitar el mismo
dia de su entrega. Se ofrece servicio las 24 horas, Unicamente dentro del
drea metropolitana.


mailto:carinoexpresguate@gmail.com

La presencia de mariachis, es el Unico servicio con hora exacta de
entrega.

Durante las fechas especiales:

Los pedidos deben realizarse con 72 horas de anticipacion. La Empresa,
toma como fechas especiales o de temporada alta* las siguientes:

e Dia del Carino: 14 de Febrero

e Dia de la Mujer: 08 de Marzo

e Dia de la Secretaria: 26 de Abril

e Dia de la Madre: 10 de Mayo

e Dia del Padre: 17 de Junio

e Noche Buena y Navidad: 24 de Diciembre
e Ano Nuevo: 31 de Diciembre

La empresa, hace la observacidon que para estos dias festivos, no se
compromete a realizar las enfregas en horas especificas, y se reserva el
derecho de entregar un dia antes, sin previo aviso, si fuera necesario.

Los dias que la empresa no se compromete a enfregar pedidos, son:
dias domingo, 25 de diciembre y 01 de enero.

Videos:

En cualquiera de los pedidos, se ofrece el servicio de videos, en el cudl
el familiar, personalmente a fravés del mismo expresa al festejado sus
mejores deseos. La duracion del video es de un mdaximo de 2 minutos, el
cual no tiene recargo adicional. Para hacer uso de este servicio debe
subir el video al sitio Youtube y responder al correo de confirmacién de
pedido — el cual se envia al efectuar el pago de la orden- con el enlace
del video.

En caso que el destinatario no responda, o no se encuentre en la
direccion brindada por el cliente en la fecha de envio, se puede
solicitar un segundo envio al siguiente dia, con un costo adicional de
$10.00.

Privacidad:

Para efectos de facturacién, serd necesaria informacién personal del
cliente, la cual, la empresa se compromete a manejar en forma
confidencial, excepto en casos de sospecha de actos ilegales o
violaciones a la Ley.


http://www.youtube.com/

Ademds, la informacién solicitada le servird a la empresa para:

e Proporcionar productos y servicios

e Calculary cobrar tarifas, cuando corresponda

e Promocionar la experiencia en linea en forma segura, y hacer
valer las politicas de la empresa.

e Personalizar la experiencia de los usuarios



Tabla No. 1 Zonas residenciales de la ciudad capital de Guatemala, y sus
correspondientes areas catalogadas como ‘“rojas”

Zona

Colonias

Areas Rojas

Todas las colonias

26 calle y 24 avenida, 21 calle y 29 avenida, 5% a 8°
avenida de la 18 calle.

El Sauce y Cerveceria, Colonia San Angel,
Melgar Diaz,

Todas las colonias

El gallito, la ruedita, Colonia Trinidad, Buena Vista,
Santa Isabel. De la 9 ala 12 calle se cubre hasta la 2
avenida de la zona3. De la 13 ala 17 calle se cubre

hasta la 4 avenida de la zona 3

Todas las colonias

15 de Agosto, El esfuerzo, El ferrocarril, la
chdcara, La palmita, Las vacas, Monja Blanca,
Saravia y Santo Domingo.

La limonada

El Carmen, Martinico Il, El martinico, Quintana,
30 de junio, Presbiteriana, San Juan de Dios,
Noruega, San Antonio, Bienestar social, Kaibil
balama, El molino, Santa Isable LIl y Ill, San
Rafael, Sauzalito, La esperanza, San Julidn
nueva chinautlqg,

Arimany, Santa Faz, La Reinita, San Juan de Dios, El
Carmen, El Quintanal, San Judas Tadeo, Paraiso
zona 6, Aldea el Jocote.

San Martin, San Ldzaro, Kaminal Juyu, Quinta
Samayoa, Tikal I, Anillo periférico, El rodeo,
Calzada San Juan,

La Bethania, Banvil y Il, El Amparo, El Granizo I, I, y Il
Mario Martinez, 4 de Febrero, Sakerty | y I, El Inciensio,
Nino Dormido, La Verberna, Colonia é de Octubre,
Tecun Uman | y Il, Shell, San Lorenzo, Madre Dormida, El
Cerrito.

Todas las colonias

Avenida el Ferrocarril.

Todas las colonias

10

Todas las colonias

11

Todas las colonias

12

Granja gutierrez, Mezquital, Villa lobos, El
BUcaro, La Esperanza, Las margaritas, Los
Olivos, Nuevo Mezquital, Villa lobos I

El Esfuerzo, Letran, El Tamarindo, Anexos | 1l y I,
Loma Real, Villa Lobos | y II, El Bucaro, Mezquital, La
Esperanza, El Exodo.

13

Todas las colonias

La Isla Santa Fe (30 calle), Plaza de Toros, Colonia
Forestal.

14

Todas las colonias

Canton 21 (de la ? calle y 26 avenida en adelante),
La Terronera, ( es un callejon de la 14 avenida y 10
calle en adelante)

15

Vista Hermosa 3y 4

16

Cayald, Kenajuyu, La montana, Puerta de
hierro

17

Lourdes, Santa Amelia, San Isidro, colonias

aledanas

Canalitos, El Jaguey, Los Angeles, Santa Lucia los
Ocotes

18

El resto de colonias

El Rosario, El Limon, Juan de Arco, Paraiso | I y lll, Barrio
Colombia, San Rafael I 1 y lll, Colonia Holanda, San
Judas Tadeo, Los Pinos, Santa Faz, El Chato Iy I,
Renacimiento, Santa Elenal y Il, Ciudad Quetzal y
colonias aledanas
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San francisco, La florida

Letrén, Hogar y Desarrollo

La Areneraq, La Isla, Nuevo Amanecer, Loma Blanca,
Los Barberos, Finca Rodriguez




EQUIPO DE TRABAJO

Es importante mencionar que el equipo de frabajo es clave en esta
empresa, ya que cada una de las personas que enfregan los regalos,
son las que representantes de la misma.

Los puestos trabajo, que la empresa debe considerar para iniciar sus
operaciones son:

e Junta Directiva: estd conformado por los duenos de la empresaq,
quienes tomardn las decisiones mds importantes, en conjunto con
los asesores que requieran.

e Gerente General

e Logistica y Distribucion

e Contabilidad

e Mercadeo

Cada una de las personas que apligue a cualquiera de los puestos,
debe llenar una encuesta y realizar las evaluaciones psicométricas, para
tener informacioén sobre: conocimientos, capacidades, temperamento,
pensamiento analitico, capacidad para resolucion de conflictos, entre
otros; todo eso es necesario para el proceso de reclutamiento y
seleccion.

Organigrama general de la empresa

Junta Directiva

Asesoria Juridica

Gerente General

Logisticay

Distribucian Contabilidad Mercadeo




Los puestos anteriores son imprescindibles para que la empresa inicie
actividades de manera correcta y haya orden en cada uno de los
procesos que debe llevar a cabo.

Segun los datos del mercado objetivo, es importante mencionar que
con el equipo de trabajo inicial, Unicamente se podrd entregarde 2 a 3
pedidos diarios, de acuerdo a la distancia a recorrer. Sin embargo, si los
pedidos y las ganancias aumentan en el primer frimestre de haber
iniciado las operaciones, serd necesaria la contfratacion de otro
repartidor como parte del equipo de trabajo.

La capacidad de respuesta dependerd directamente del tiempo que el
proveedor necesite para entregar los regalos en las instalaciones de |la
empresa y del tiempo que se requiera para organizar la logistica, de
acuerdo a direcciones y orden de ingreso de los pedidos.

A continuaciéon se muestran los descriptores de los puestos de trabajo
para iniciar actividades, estos deben ser consultados en el momento
gue se realiza la seleccién del personal.



Descriptores de los puestos de trabajo

Especificaciones

Nombre del Puesto Gerente General
Objetivo del Puesto Supervisar las areas bajo su mando, para
conocer las necesidades y fomar decisiones
asertivas que mejoren continuamente la
situacion de la empresa.
Principales responsabilidades 1. Informar a la Junta Directiva la situacion
actual de la empresa.
2. Establecer buenas relaciones con los
clientes y proveedores, infernos y externos.
3. Supervisar las actividades y resultados de
cada una de las dreas a su cargo.
4. Dirigir a los trabajadores para que brinden
un servicio de calidad.
5. Establecer las ventajas competitivas de la
empresa, actualizarlas periodicamente.
6. Generar reportes mensuales de indicadores
de desempeno (KPI).

Relacion del puesto con Relacion directa con todas las dareas de
otras dreas trabaijo.
Educaciéon formal requerida v’ Estudios de Pregrado finalizados en

Administracion de Empresas, o carrera afin.
v Estudios de Postgrado finalizados en
Administracion de Empresas o carrera afin.
Destrezas requeridas v Manejo de indicadores de desempeno
v' Utilizacion de programas informdticos
v Idioma Inglés (minimo nivel medio)
v Manejo de Microsoft Office, nivel avanzado
v’ Pensamiento analitico
v Experiencia en servicio al cliente

2 Quién lo reemplaza en caso Encargado de Logistica y Distribucion
de ausencia?




Especificaciones

Nombre del Puesto Encargado de Logistica y Distribucion

Objetivo del Puesto Efectuar compras de productos y organizar
la logistica de entrega de los regalos, a
tiempo y con calidad.

Principales responsabilidades 1. Solicitar cotizaciones a distintos
proveedores e informacion de los
productos.

2. Verificar que los productos cumplan con
los criterios de calidad.

3. Realizar pagos a proveedores, registrar
los mismos en los archivos
correspondientes.

4. Elaborar las facturas y enviarlas a los
clientes.

5. Minimizar riesgos de error o confusion.

6. Dar respuesta a quejas o reclamos en
coordinacion con el Gerente General.

7. Mantener buenas relaciones con los
clientes.

8. Elaborar reportes mensuales de
resultados, en base a objetivos.

Relacién del puesto con ) .
otras dreas Gerencia General y Contabilidad.

Educacién formal requerida v' Pensum cerrado en Administracion de
Empresas, o carrera afin.
v' Estudios de Pregrado finalizados en
Administracion de Empresas o carrera
afin.
Destrezas requeridas v Manejo de indicadores de desempeno
v Idioma Inglés (minimo nivel medio)
v Manejo de Microsoft Office, nivel
avanzado
v' Pensamiento analitico
v’ Experiencia en Servicio al cliente
v' Capacidad de negociacion o resolucion
de conflictos.
v Ser ordenado

sQuién lo reemplaza en caso Encargado de contabilidad o el Gerente
de ausencia? General




Especificaciones

Nombre del Puesto Encargado de Contabilidad

Objetivo del Puesto Llevar a cabo las actividades contables,
controlar y verificar los procesos de registro,
clasificar y contabilizar el manejo contable, a fin
de garantizar que los estados financieros sean
confiables y oportunos

Principales 1. Planificar y coordinar las operaciones

responsabilidades administrativas y contables.

2. Coordinar y supervisar las actividades de
revision, contabilizaciéon y codificacion.

3. Controlar la emision y aprobacion de
oérdenes de pago, cheques y otros.

4. Examinar, clasificar, codificar y contabilizar,
transferencias  bancarias, ndéminas de
personal, notas de débito y créditos
bancarios, cheques anulados y ofros
ingresos.

5. Velar por el mantenimiento y actualizaciéon
del sistema de contabilidad y bienes de la
Institucion.

Participar en la elaboraciéon del presupuesto.

Verificar la disponibilidad financiera de las

unidades y/o dependencias de la empresa.

Preparar balances y estados financieros

Suministrar informacion contable a los entes

que la requieran sobre la situacion financiera

de la empresa.

10.Elaborar reportes mensuales de resultados,

en base a objetivos.

N o

N0 00

Relaciéon del puesto Gerencia General

con ofras dreas

Educaciéon formal Estudios de Pregrado finalizados o cursado el
requerida sexto semestre en Contaduria PUblica.
Destrezas requeridas v Manejo de indicadores de desempeno

v’ Idioma Inglés bdsico
v Manejo de Microsoft Office, nivel avanzado
v' Pensamiento analitico
v' Capacidad para la toma de decisiones
sQuién lo reemplaza Gerente General
en caso de
ausencia?




Especificaciones

Nombre del Puesto Encargado de Mercadeo

Objetivo del Puesto Generar y desarrollar estrategias para el
posicionamiento de La Empresa, SA.

Principales 1.Crear e implementar estrategias de

responsabilidades posicionamiento, mercadeo, comunicar de
forma creativa y eficaz la razén de ser de la
empresa.

2.Crear dlianzas y desarrollar propuestas de
valor con proveedores y clientes.
3. Conftrolar el presupuesto del drea.
4. Manejar redes sociales y actualizacion de la
pdgina Web.
5. Coordinar el disefio y elaboracién de articulos
promocionales.
6. Elaborar reportes mensuales de resultados, en
base a objetivos.
Relacion del puesto Gerencia General y logistica.
con ofras dreas

Educacion formal v Pensum cerrado en Mercadeo, Publicidad, o
requerida carrera afin.
v Estudios de Pregrado finalizados en
Mercadeo, Publicidad, o carrera afin.

Destrezas requeridas v Manejo de indicadores de desempeno
v Manejo de Microsoft Office, nivel avanzado
v Ser creativo
v Conocimiento de programas de diseno web

s Quién lo reemplaza Gerente General
en caso de
ausencia?

El personal que inicie labores en la empresa, debe ser sometido a un
proceso de capacitacion, en especial los profesionales a cargo de las
operaciones criticas de la empresa.



Para iniciar y desarrollar sus funciones, los empleados deben ser
capacitados en los siguientes temas:

e Generalidades de la empresa: Mision, Vision, Valores

e Procesos Marco de la empresa: Proceso de recepcion de
pedidos, compras y ofros.

e Descriptores de los puestos, actividades principales

e Servicio al cliente

e Verificacion de calidad de los productos

Cada uno de los trabajadores que sea capacitado, deberd llenar el
registro de capacitaciones de la empresa para incluilo en su
expediente y sirva como referencia para la asignacion de sus funciones.



Estudio de Mercado

Mercado Objetivo

Se calcula que hay mds de 1.5 millones de guatemaltecos en Estados
Unidos de Norteamérica; California, es el Estado donde reside el mayor
numero de connacionales. Toda la estrategia de mercadeo debe ser
dirigida, en primer lugar, a los guatemaltecos que residen en dicho
estado.

Tabla No. 2 Poblaciéon Guatemalteca que reside en Estados Unidos
U.S. Population by Hispanic Origin, 2010 (www.Guatemala3000.org)

State Population  Not Hispanic or Latino Hispanic or Latino Guatemalan Guatemalan %
Total 300,465,125 249,964,137 50,500,988 1,152,689 100.000
California 37,349,363 23,259,952 14,089,411 389,082 33.754
Florida 18,843,326 14,550,129 4,253,197 91,648 7.951
Texas 25,257,114 15,723,234 9,533,880 76,944 6.675
New York 19,392,283 15,957,395 3,434,888 68,811 5.970
New Jersey 8,801,624 7,237,587 1,564,037 48,440 4.202
Massachusetts 6,557,254 5,926,238 631,016 39,888 3.460
Georgia 9,712,587 8,855,663 856,924 38,238 3.317
Virginia 8,024,617 7,394,505 630,112 37,134 3.222
Illinois 12,843,166 10,805,315 2,037,851 36,524 3.169
Maryland 5,785,982 5,312,261 473,721 35,188 3.053
North Carolina 9,561,558 8,756,732 804,826 21,263 1.845

Data: U.S. Census Bureau, 2010 ACS - Table ACS_10_1YR_B03001_with_ann.

FUENTE: Censo de gobierno de Estados Unidos, 2010

Segun estudios realizados en el 2010, la mayor parte de guatemaltecos
(as) migrantes se establece en Estados Unidos, son primordialmente el
mercado que la empresa busca.

Tabla No. 3 Clasificacion de Guatemaltecos en diferentes estados de
los Estados Unidos de Norteamérica

No. De emigrantes

Paises de destino Guatemaltecos

Participacion %

Estados Unidos 830,824 87.54
México 35,022 3.69
Belice 20,070 2.11
Canadd 18,282 1.93
El Salvador 8.528 0.9
Espana 6,699 0.71
Costa Rica 3.294 0.35
Honduras 2,849 0.3
Francia 1,745 0.18

FUENTE: Encuesta sobre la Comunidad Estadounidense 2010 para el dato de Estados
Unidos y Banco Mundial para el resto de paises.
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Seamentacidén de mercado

La poblacién guatemalteca en Estados Unidos  crece
exponencialmente cada ano.

Grdfica No.1 Crecimiento de poblacion guatemalteca migrante en USA
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FUENTE: Datos censales hasta 2000 e informacion de la American community survey
(ACS) para los anos posteriores.

Los estudios demuestran que mas del 93% del fotal de migrantes
ingresaron a USA antes del 2009, por lo tanto, se asume que la mayoria
de estas personas tienen mdas de 5 anos de vivir en ese pais, aspecto
que hace que tengan mayor estabilidad que el restante 7%; lo cual es
una de las ventajas para la empresa, ya que podrdn adquirir los servicios
con mayor facilidad y liquidez.

En cuanto a la edad, se observa en la tabla No. 4, que la mayor parte
de la poblacidon objetivo se encuentra entre los 18-64 anos de edad, lo
que genera una oportunidad para la empresa de brindar el servicio a
personas adultas, con mayor estabilidad laboral dentro de los Estados
Unidos de Norteamérica. Estudio realizado entre 2010-2012.



Tabla No. 4 NUmero de personas migrantes y segmentacion por edades
en estados de los Estados Unidos de Norteamérica.

California Florida Texas Nueva York MNueva Jersey  Georgia Maryland

Numero de inmigrantes 270,127 65,567 62,631 55,613 39,294 31,208 30,124
ESTRUCTURA POR SEXO (%)

Hombres 53.3 65.2 64.0 60.4 66.8 65.5 67.3

Mujeres 46.7 348 36.0 396 332 345 327
ESTRUCTURA DE EDADES (%)

Menores de 18 afios 44 6.0 7.8 57 71 6.9 56

De 18 a 64 afios 89.4 90.2 911 90.2 89.9 914 92.4

65 afios y mas 6.2 38 31 41 3.0 1.7 2.0

FUENTE: Datos censales hasta 2000 e informacion de la ACS para los anos posteriores.

La tabla No. 4, también indica, que Ia mayor cantidad de migrantes son
de sexo masculino, y tal como ya se conoce, es el padre de familia que
sale del pais para ayudar a su familia; eso es una oportunidad para la
empresa, de manera que puede brindar el servicio de enfrega de
regalos a la esposa e hijos en Guatemala.

La segmentacion del mercado se evalua de manera sencilla, a fravés
de la rentabilidad de la empresa de acuerdo al segmento a elegir; esto
se realiza contestando las siguientes preguntas:

Si responde si a
todas las
preguntas, el
segmento puede
ser el mercado
meta

éLos miembros
del segmento ¢El tamafio del
tienen una mercado es éEl segmento es

éLa empresa
tiene la

L . capacidad de
caracteristica en adecuado para accesible? P

comun que los ser rentable?
diferencia?

ofrecer un valor
al segmento?

Debido a que cada una de las respuestas son afirmativas, es
recomendable invertir para iniciar las operaciones de la empresa.

Origen de los Guatemaltecos en el Extranjero

La Encuesta Nacional sobre Emigracidon Internacional de
Guatemaltecos efectuada por la Organizacion Internacional para las
Migraciones (OIM, 2008), en ocho regiones del pais, concluyd que la
poblacion guatemalteca que tiene familiares en el exiranjero es del
orden del 36% de la poblacion total. De ese universo, 38.6%, reside en
dreas urbanas y 61.4% en las dreas rurales del pais. En las dreas urbanas,
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de la Region Metropolitana y Cenftral, se ubica el 72% de la poblacion
con familiares en el extranjero.

Tabla No. 5 Clasificacion del origen de los migrantes guatemaltecos

Regién Departamentos %

Region metropolitana Departamento de Guatemala 15.9%

Region Norte Baja Verapaz, Alta Verapaz 8.9%

Regién Nor-Oriental El Progreso, Izabal, Zacapa, 10.6%
Chiguimula

Region Sur-Oriental Santa Rosa, Jalapa, Jutiapa 15.8%

Region Central Sacatepéquez, Chimaltenango, 12.1%
Escuintla

Region Sur-Occidental  Solold, Totonicapdn, 24.7%
Quetzaltenango, Suchitepéquez,
Retalhuleu, San Marcos

Region Nor-Occidental Huehuetenango, El Quiché 8.6%

Region Petén Petén 3.3%

FUENTE: Organizacion mundial para las migraciones, Guatemala

Las operaciones de la empresa iniciarédn con la enfrega de regalos a
familiares que residen en la ciudad de Guatemala; luego el servicio se
extenderd a familiares de personas que residan en los departamentos
con mayor porcentaje de migrantes.

Necesidades

La razon principal por la cual los guatemaltecos salen del pais, es para
buscar una mejor oportunidad de vida y de esa manera ayudar a su
nucleo familiar a crecer econdmicamente.

Los guatemaltecos en el extranjero desean regalar detalles a sus
familiares a pesar de la distancia, situacion que La Empresa desea
aprovechar.

A contfinuacién se mencionan algunos servicios que la empresa puede
brindar:

e Servicio de enfrega de regalos

e Servicio al cliente que genere una experiencia Unica
e Calidad de productos a los familiares en Guatemala
e Confianza al realizar transacciones

e Facilidad de compra

Competidores




La presencia de los competidores en Guatemala no es tan notoria
dentro del mercado. Al redlizar la investigacion de la competencia en
relacion a enfrega de regalos a domicilio, se encontraron las siguientes
empresas:

Tabla No. é Descripcidn de principales competidores

. N d .
Nombre Descripcion ongc? - Observaciones
Precios
Flores con Todo fipo de Alta variedad, precios
Mensaje  arreglos florales, de altos, pagina web
$ 35-250
globos, peluches. saturada de
informacion.
Tecogifts Todo tipo de Poca variedad, costo
regalos, flores, de envio, poco
mariachis, $ 20-299 mercadeo, pdagina web
canastas, pasteles, sin diseno atractivo
flores efc.
Floristeria  Especializada  en Especializada en dos
Girasol arreglos florales vy productos Unicamente,
$ 35-200 . .
de globos bien posicionada en el
mercado.

FUENTE: Investigacion propia

La competencia se promociona en los buscadores mds importantes de
Internet: google y yahoo; sin embargo, en redes sociales, no se
encontrd ningun tipo de pdgina dedicada a este servicio.

La competencia tiene como fortaleza que son floristerias que se han
involucrado en el servicio de entrega, especialmente para el grupo de
personas guatemaltecas que viven en el extranjero. Como se observa
en la tabla anterior, no poseen mucha variedad en sus productos vy los
precios son altos.

Ventaja competitiva

La estrategia competitiva que la empresa debe aprovechar, es a través
de la publicidad en redes sociales, la cual posee un costo bajo, $6
mensuales, para recibir 20,000 vistas mensuales.

La ventaja de las redes sociales, es que se puede acceder a las
personas de interés para el negocio, de acuerdo al lugar donde residen,
edad, sexo, intereses.



Ofra de las estrategias, es promocionar la variedad de productos que se
ofrecerdn, ya que no solamente serdn flores, sino se le dard al cliente la
oportunidad de solicitar cualquier regalo de su interés, por ejemplo:
lioros, electrodomésticos, sorpresas, vales de comida, certificados de
regalo.

Aunado a ello, la empresa, tiene como objetivo brindar un servicio de
calidad y calidez, que haga sentir que es una enfrega con amor, Como
el de la persona que lo envia.

La estrategia de uso de videos, los cuales serdn grabados por las
personas en el extranjero, generardn un momento de emocion a las
familias en Guatemala.

Publicidad y mercadeo

La empresa enfocard sus recursos para transmitir la informacion a los
guatemaltecos en el extranjero, a través de la pdgina de Internet:

e Anuncios pre-pagados, en redes sociales, especificamente
dirigidos al segmento del mercado meta

e Anuncios pre-pagados en paginas Web

e Volantes o trifoliares expuestos en empresas guatemaltecas con
operaciones en el estado de California, Estados Unidos. Ejemplo:
Banco Industrial, tiendas, supermercados y otros.

e Anuncios en revistas o periddicos de interés para guatemaltecos
que residan en California.

e Publicidad de boca en boca, que cada cliente capte a mds
personas.

La publicidad es clave, ya que no se estd cerca de los clientes
principales; sin embargo, gracias a la tecnologia es facil acercar el
servicio a las personas que componen el mercado objetivo.

Procesos

A confinuacion se presenta un diagrama de los procesos mdads
importantes de la empresa, estos son: venta, compra y entrega de
regalos, los cuales debe llevar a cabo La Empresa, para cumplir con 1os
tiempos establecidos, de acuerdo a sus politicas.

De la misma manera, opfimizar los pasos para que en un futuro, los
procesos sean estandarizados y mejoren la calidad del servicio que
brinda la empresa.



Diagrama No. 2 Proceso de venta

4 N ( N ( N
El encargado de
El cliente visita la logistica, entrega el El mensajero, realiza la
paginay realiza la producto y la direccién entrega del regalo y
compra al encargado de la solicita firma de recibido
entrega
\ J \ J \ J
4 . N 4 N f \
La empresa recibe un La boleta de entrega
correo electrénico con Al recibir el producto es escaneada junto
el detalle del pedido y se realiza el pago con con la factura de
la informacion del efectivo de caja chica compra, por el
X cliente ) L ) encargado de logistica
y enviada al cliente via
, \ , \ correo electronico.
El encargado de .
e - Se coordina la entrega
logistica verifica el con el mensaiero
pedidoy fecha de segun fecha inéicac':la e i |
entrega, coloca No. de g ol clionte Se cierra el pedido y se
orden. P ggardan los datos del
\ / \ / cliente para un futuro
contacto.
4 N ..
Se solicita al \ <

Se contacta al
proveedor segun el
regalo elegido por el
cliente

proveedor que
entegue el producto
en las instalaciones de
la empresa

Diagrama No. 3 Proceso de compra de productos
4 N 4 N
El encargado de
logistica debe
realizar los pagos a
través de caja chica

\ S \ v

( | do d h Coordina el pedido
encargado de con el proveedor, en

logistica recllbg precio y en tiempo
correo electrénico

de pedido

4 N 4
- N Solicita el envioy

facturacion de la
compra para la

. . N
Al finalizar la

jornada, debe
realizar el cuadre de
la caja chica con

Evalua los precios
con los proveedores

, empresa
ya establecidos \ J respecto a las
\ ) _facturas de compras
(" En caso de comida y )
[ Evaltasilos ) otros servicios como ( )
proveedores ya mariachis se debe El gerente debe dar
establecidos poseen coordinar con el el visto bueno del
el producto segutin proveedor, 72 hrs antes cuadre.de caja
las especificaciones del dia fijado por el . chica. )
L del pedido ) \ cliente )




Diagrama No. 4 Proceso de entrega de regalos

. . [ Elmensajero )
El mensajero solicita informa al
El encargado de | firma de recibido encareado de
logistica recibe por el cliente en Iogl'sticag <obre |3
jni Guatemala
fjoer':: d(ie(!l?)thrglr;I(f: _entrega del regalo
’
. No.deOrden - N
Se presenta en el El encargado de
( ) lugar de la entrega logistica, envia un
’ 7 -
Gestiona la compra presenta el regalo y el Ca‘;rcrl?gn‘:fgtnrﬂ‘s'/io
del producto a videospot (si aplica) : ’
entregar informa sobre la
. ) entrega del regaloy
g S0 d N la factura
p N ! encargado ae _ correspondiente )
logistica programa la
. entrega del regalo en la
Recibe el producto L
en las instglaciones ruta diaria del r |
de la empresa mensajero, segun la
P fecha indicada por el Fin del proceso
L ) \ cliente )
\ J

Analisis financiero

Flujo de caja

Se realizd el flujo de caja de ventas anuales, durante 60 meses, de
acuerdo a tres tipos de regalos; se consideraron los costos variables y
fijos, de las ventas, con un aumento del 10% anual.

En cuanto a los costos de los productos, se asumid que los primeros dos
anos el costo es constante, mientras que en el ano fres, aumentan 5%,
igual que en el ano 5.

La empresa no posee demasiados gastos administrativos, ya que iniciard
sus operaciones en instalaciones propias, y se estimd solamente los
costos de equipo y software.



Tabla No. 7 Flujo de caqja

| Descripcion |

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |
Ventas 206,640.00 227,304.00 262,536.12 288,789.73 333,552.14
Costos variables (108,750.00) (108,750.00) (114,187.50)  (108,486.00)  (114,187.50)
Costos fijos (74,150.00) (74,150.00)  (74,150.00) (74,150.00) (74,150.00)
Depreciaciones Eq de computo (1.999.80) (1,999.80) (1,999.80)
Amortizacion Activos Diferidos (2,400.00) (2,400.00) (2,400.00) (2,400.00) (2,400.00)
19,340.20 40,004.20 69,798.82 103,753.73 142,814.64
Utilidad Bruta
ISR 25% 4,835.05 10,001.05 17,449.71 25,938.43 35,703.66
Utilidad Neta 14,505.15 30,003.15 52,349.11 77,815.30 107,110.98
Depreciaciones Eq de computo 1,999.80 1,999.80 1,999.80 - -
2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00
Amortizacion Activos Diferidos
Eq de computo (6,000.00)
Activos Diferidos (12,000.00)
Capital de Trabajo (10,000.00)
Flujo neto de fondos (28,000.00) 18,904.95 34,402.95 56,748.92 80,215.30 109,510.98
Tabla No. 8 Determinacion de las ventas
] Descripcién | 205 | 2006 | 2017 | 2018 2019 2020
Pasteles 105 116 127 140 154
Flores 240 264 290 319 351
Experiencias 150 165 182 200 220
Precio Pasteles 400.00 400.00 420.00 420.00 441.00
Precio Flores 416.00 416.00 436.80 436.80 458.64
Precio Experiencias 432.00 432.00 453.60 453.60 476.28
Total de Ventas 206,640.00  227,304.00  262,536.12 288,789.73 333,552.14
Tabla No. 9 Depreciacion
Descripcion Costo Adq. % Depreciacion
Equipo de computo 6,000.00 33.33% 1,999.80
Activos Intangibles 12,000.00 20% 2,400.00
Capital de Trabajo 10,000.00

Valor Actual Neto

De acuerdo a los flujos de caja del punto anterior, se calculd el valor
actual neto, VAN, que indica cudnto dinero recibiria la organizacion all
dia de hoy, si invirtiera en el proyecto por 60 meses a una tasa de interés

del 20%.



Tabla No. 10 Valor Actual Neto

| Afos | FNF FACTOR 20% VAN

0 (28,000.00) (1 +0.20)A(-0) 1.000000 (28,000.00)

] 18,904.95 (1+0.20)A(-1) 0.833333 15,754.12

2 34,402.95 (1+0.20)A(-2) 0.694444 23,890.94

3 56,748.92 (1 +0.20)A(-3) 0.578704 32,840.81

4 80,215.30 (1 +0.20)A(-4) 0.482253 38,684.08

5 109,510.98 (1 +0.20)A(-5) 0.401878 44,010.01
Ano 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Flujo actudlizado (28,000.00) 15,754.12 23,890.94 32,840.81 38,684.08 44,010.01
VAN 127,179.95

Si el valor actual neto es de Q 127,179.95, se puede considerar lo
siguiente, conforme a la teoria previamente analizada.

VAN > 0: la inversion produciria ganancias por encima de la rentabilidad
exigida (r) y se puede decir que el proyecto debe aceptarse.

Segun ese resultado se maximizard la inversion inicial en un monto de Q
127,179.95, a una tasa de 20%; por lo que la inversidon debe ejecutarse,
ya que si generard valor con el fiempo.

Tasa Interna de Retorno, TIR

Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor
rentabilidad. La tasa interna de retorno, es la tasa que iguala el valor
actual neto a cero.

La fasa interna de reforno, también es conocida como la fasa de
rentabilidad producto de la reinversion de los flujos netos de efectivo,
dentro de la operacion del negocio y se expresa en porcentaje.



Tabla No. 11 Tasa Interna de Retorno

[ Ahos | FNF_ | FACTOR 90% | VAN | FACTOR 120% | VAN
0  (28,000.00) (1+0.90)A(-0) 1.000000  (28,000.00) (1 + 1.20)A(-0) 1.000000 (28,000.00)
1 18,904.95 (1+090)A-1) 0526316  9,949.97 (1+ 1.20)A(-1) 0.454545 8,593.16
2 34,402.95 (1+090)A(-2) 0277008  9,529.90 (1+ 1.20)A(-2) 0.206612 7,108.05
3 5674892 (1+090)A(-3)  0.145794  8,273.64 (1+ 1.20)A(-3) 0.093914 5,329.54
4 80,215.30 (1+090)A(-4) 0076734  6,155.21 (1+ 1.20)A(-4) 0.042688 3,424.26
5 109,510.98 (1+0.90)7(-5) 0.040386 4,422.72 (1 +1.20)A(-5) 0.019404 2,124.93

10,331.45 (1,420.07)

Férmula:
TIR = 90 + (120-90) * 10331.45
(10,331.45) - (-1,420.07)
TIR = 90 + 30* 10331.45
11751.52
TIR = 920 + 30 %0.87915863)
TIR = 90 + 26.37475889
TIR= 116.37 % Como este es mayor al 20% del costo de oportunidad del capital se acepta el
proyecto

Después de realizar el cdlculo, se obtiene una TIR de 116% con costo de
oportunidad o tasa de interés de 20%; por lo cual se puede concluir
que el proyecto tiene aceptacion, ya que se proyecta un resultado
positivo, con Unicamente tres productos de los seis que la empresa
ofrecerd.

Relacion costo-beneficio

Tabla No. 12 Relacidon costo — beneficio

| Descripcién | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |
Ventas 206,640.00 227,304.00 262,536.12 288,789.73 333,552.14
Total Ingresos - 206,640.00 227,304.00 262,536.12 288,789.73 333,552.14
Factor VAN 1.000000000 0.833333333 0.694444444  0.578703703  0.482253086  0.401877572
Tofal Ingresos - 172,200.00 157,850.00  151,930.62  139,269.74  134,047.12
Actualizados

[__755297.49

Costos variables (108,750.00) (108,750.00) (114,187.50) (108,486.00) (114,187.50)
Costos fijos (74,150.00) (74,150.00) (74,150.00) (74,150.00) (74,150.00)
ISR 25% (4,835.05) (10,001.05) (17,449.71) (25,938.43) (35,703.66)
Eg de computo (6,000.00)
Activos Diferidos (12,000.00)
Capital de Trabajo (10,000.00)
Total egresos (28,000.00) (187,735.05) (192,901.05)  (205,787.21)  (208,574.43)  (224,041.16)
Factor VAN 1.000000000 0.833333333 0.694444444  0.578703703  0.482253086  0.401877572
Total Egresos
Actuclligza dos (28,000.00) (156,445.87) (133,959.06) (119,089.82) (100,585.64) (90,037.12)
Relacién Beneficio (628,117.54)
Costo = 1.20 Si esto es mayor que uno se acepta el proyecto 127,179.95
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Para fundamentar la factibilidad del proyecto, se realizd el cdlculo de
relacion costo-beneficio, del cual se obtiene el dato de ingresos vy
egresos totales actualizados, que provienen de los flujos de efectivo. Es
importante que el indicador sea mayor que 1. Luego de realizar el
cdlculo, el valor fue de 1.20; lo que indica que es factible invertir en el
proyecto.

En el estudio financiero se utilizaron los datos mds apegados a la
realidad, para obtener datos reales y no sobrevaluar a la empresa.
Aunqgue durante los primeros anos no se obtengan grandes ganancias,
el proyecto es rentable, por lo que se debe estudiar el mercado vy
nuevas oportunidades que permitan invertir un porcentaje de las
ganancias en ellas, a manera de tener una empresa estable a largo
plazo.



VIL. DISCUSION DE RESULTADOS

Derivado de la investigacion documental realizada, 87.5% de las personas que salen
de Guatemala en busca de mejorar su calidad de vida tiene como destino Estados
Unidos de Norteamérica, el segundo destino mas importante es México y Belice; sin
embargo, para la empresa, el principal objetivo sera inicialmente la poblacion

guatemalteca residente en Estados Unidos.

Se ha evidenciado que existe gran cantidad de guatemaltecos residiendo en Estados
Unidos, aproximadamente 1.5 millones de personas, con un crecimiento anual de 6.26
%; de los cuales se establece que 32.5% de los inmigrantes se concentra en el estado
de California, por lo que la empresa debe enfocar el mercadeo en dicho estado, como
nicho principal; debe considerar en un futuro estados como Texas, Nueva York y

Florida.

Otro dato que se obtuvo durante la investigacion, es el perfil del cliente guatemalteco
que reside en Estados Unidos, el cual en su mayoria estd compuesto por 64% de
hombres, que se encuentran en un rango de edad entre 18-64 afos; trabajadores y
con un ingreso promedio anual de USD 29,400.00, ingreso suficiente para que opte
por comprar un regalo de aproximadamente USD 50.00, dos a tres veces por afio, lo

gque garantiza a la empresa el uso del servicio.

El plan de negocios de la empresa establece el equipo de trabajo, el cual esta formado
por un gerente general y tres encargados de operaciones criticas dentro de la
empresa: logistica, contabilidad y mercadeo; puestos indispensables para que el
servicio al cliente sea de calidad y los procesos se lleven a cabo adecuadamente. En
relacién al equipo de trabajo, se establecié que la empresa necesitara un mensajero

para entregar dos a tres regalos, en promedio, por dia.

Como resultado de la investigacion, se evidencié que en Guatemala Unicamente
existen tres empresas con servicio similar, las cuales no poseen gran variedad de
regalos, no cuentan con publicidad suficiente en las redes sociales, en algunos casos
las paginas Web que utilizan no son atractivas o0 estan saturadas de informacion;

aunado a ello, son empresas con experiencia en un solo tipo de regalo; situacion que

40



se puede considerar como una ventaja competitiva, que debe ser conocida por el

cliente a través del mercadeo y publicidad de la empresa.

Entre las estrategias competitivas que se establecen en plan de negocios, estan: la
empresa busca generar una experiencia, no solo una entrega a domicilio; que tiene
gran variedad de regalos para todo tipo de ocasiones, que esté dispuesta a conseguir
cualquier tipo de regalo que el cliente solicite y ademas que se utilicen video-spots

para generar un momento de alegria a la persona que reciba el regalo.

El mercadeo de la empresa, inicialmente debe ser a través de las redes sociales; ya
que la mayor parte de la poblacion utiliza este medio, es facil y de bajo costo. Mas
adelante la empresa se promocionard mediante la distribucion de volantes, trifoliares,
entre otros, aprovechar la presencia de empresas guatemaltecas situadas en Estados
Unidos de Norteamérica, especialmente en los Estados donde méas guatemaltecos

residen.

Segun el andlisis financiero elaborado para la empresa, el valor actual neto luego de
establecer el flujo de efectivo para un periodo de 60 meses, sera de Q 127,179.95; lo
gque indica que los Q 10,000.00 que se invertiran al linicio, en el futuro se convertiran

en 10 veces mas, como resultado de las ganancias de la empresa.

La teoria indica que si el valor actual neto es positivo, el proyecto es rentable; sin
embargo se utiliza otro indicador para confirmarlo: la tasa interna de retorno, la cual
indica la factibilidad con que la inversion se recuperara luego que la empresa inicie
operaciones. En este caso, el resultado de la tasa interna de retorno fue de 116% vy la

relacién costo-beneficio, resultdé en 1.20, por lo que el proyecto es rentable.
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VIII.  CONCLUSIONES

e Se disefié el plan de negocios, para La Empresa, orientado a atender la
demanda del envio de regalos a domicilio en la ciudad de Guatemala.

o Entre las ventajas competitivas que posee la empresa estan las siguientes:
amplia gama de productos, precios menores o iguales a la competencia, amplia
publicidad en redes sociales, estrategias tecnologicas para crear detalles y

experiencias.

e Segun el andlisis econémico, el proyecto es rentable con una inversion inicial
de Q 10,000.00; un valor actual neto de Q 127,179.95, a una tasa de 20% de
interés; la tasa interna de retorno de 116% con un costo de oportunidad o tasa
de interés de 20%. La relacion costo-beneficio es de 1.20, dado que es mayor
a 1, el proyecto se considera factible.

e Las estrategias de mercadeo, se resumen de la siguiente manera:
o Anuncios pre-pagados en redes sociales,

0 Anuncios pre-pagados en paginas web

0 Volantes o trifoliares expuestos en empresas guatemaltecas con

operaciones en el estado de California, Estados Unidos de Norteamérica.

0 Anuncios en revistas o periodicos de interés para guatemaltecos que
residen en California.

o Publicidad de boca en boca, WOM (Word of mouth, en inglés)
e La capacidad de respuesta de la empresa depende del equipo de trabajo

propuesto en el plan de negocios, el cual se considera suficiente para atender

la demanda durante el primer trimestre.
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IX. RECOMENDACIONES

A continuacién se recomienda lo siguiente:

e Implementar el plan de negocios propuesto, con asesoria técnica y
administrativa, aplicar la estructura operativa y administrativa para que la

empresa se encamine hacia el logro de los resultados esperados.

o Realizar evaluaciones periddicas de la evolucién del negocio, para que la
empresa no quede rezagada en las tendencias del mercado. Efectuar un
analisis de la demanda en otros estados de Estados Unidos, para ampliar la

cobertura de mercado.

e Seleccionar y capacitar adecuadamente al personal que estard encargado de
las operaciones de la empresa, de manera que la calidad y prontitud con la que

se entreguen los pedidos se convierta en una ventaja competitiva.

e Proyectar para el tercer afio de operaciones, la implementacién de una oficina

en California, debido al crecimiento esperado de la empresa.
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