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GLOSARIO

Comercio electronico o e-commerce: Martin (2018) menciona que el comercio electronico
consiste en la compra y venta de productos tangibles e intangibles a través de medios electronicos,

tales como internet y otras redes informaticas.

Pedraza-Jiménez, Codina, Guallar (2016) definen el comercio electronico como las
transacciones en linea, es decir, la compra, venta y/o intercambios de productos o servicios que
suceden por internet, a su vez, estos autores mencionan que el crecimiento del e-commerce aunque
sucede de manera natural, también se debe al grado de penetracion de internet en una poblacion

(sea region, pais o ciudad).

El comercio electronico comprende una gran cantidad de procesos como lo son la
produccidn, distribucion, comercializacion, venta o entrega de bienes y servicios por medios
electronicos, a su vez, posee una gran flexibilidad y facilidad en términos de cobro/recaudo, asi
como la posibilidad de realizar transacciones con sonidos, imagenes o textos; solo por nombrar
algunos de los productos que lograron encontrar una oportunidad méas grande de ser
comercializados (LOpez, 2016). Este mismo autor resalta una importante diferencia entre
productos y servicios electronicos, los cuales en ambos casos son definidos como corrientes de
informacion digitalizada y transmitida digitalmente, con la diferencia en que los productos pueden

ser seriados y los servicios no.

Riveros (2015) expone el comercio electrénico como un proceso que puede aplicarse a
cualquier empresa o0 negocio, dado a que este abarca los términos de compra, venta, distribucién
y desarrollo de todas y cada una de las herramientas de marketing, asi como el aprovisionamiento
de informacién al consumidor acerca de un producto o servicio, todo a traves de internet, lo que
implica llevar a cabo las funciones y actividades de una empresa via online, con disposicion global
2417,

El e-commerce consiste en el intercambio electronico de bienes y servicios, incluyendo

fisicos e intangibles, a través de las TIC, ademas, este intercambio supone todas las etapas de la
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transaccion como lo haria un intercambio fisico entre las partes, incluyendo los servicios postventa,

asi como los consejos legales (Giner, 2018).

Laudon, Guercio (2013) mencionan la diferencia entre lo que era el comercio electrénico

antes y lo que es ahora:

e 1995 -2000: El e-commerce significaba la venta de productos sencillos al menudeo por
internet; donde el marketing se limitaba a componentes estaticos y poco sofisticados, esto

incluye anuncios graficos y paginas web.

e 2001 —2006: Se agregan productos mas complejos y se incluyen servicios, esto gracias a
dos factores: 1) la adopcidn generalizada de redes de banda ancha en hogares y empresas
y 2) mayor adquisicion de computadores debido al menor precio de estos productos, aqui
el marketing se extendi6 méas alld& de sitios web, incluyendo correo electronico,

presentaciones y campafias en motores de busqueda.

e 2007 —actualidad: Gracias a la evolucidn de las redes sociales y la aparicion de teléfonos
inteligentes, en donde estos se convirtieron en un dispositivo movil de compras y
entretenimiento, el e-commerce y el marketing evolucionaron, se aumento la cobertura,
aparecio y se monetiz el contenido de entretenimiento, se incluyeron productos y servicios
locales, aparecio el marketing viral de boca a boca, el uso de bancos de datos, contenido
de entretenimiento y uso de herramientas analiticas mas robustas para lograr un marketing

verdaderamente personal.
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Comparativo de postulados:

Tabla 1. Comparativo de postulados en el Comercio electronico

Comercio electronico
Autor Postulados Semejanzas entre los postulados Diferencias entre los postulados
Compra y venta de productos Martin, Pedraza-Jiménez, Codina, | * Riveros se distingue de los demas
Martin tangibles e intangibles por a | Guallar, coinciden en reducir el comercio | autores al resaltar la disposicién global
(2018) través d_e internet u otra red | elecirénico a los procesos de compra y | 24/7 que implica el comercio electrénico
informatica. venta por internet. para una empresa alrededor de todos sus
procesos comerciales.
Pedraza - * Loépez, Riveros, Giner, Laudon,
Jiménez, | Compra, venta o intercambio de | Guercio coinciden en exponer el | * Giner distingue su postulado al resaltar
Codina, productos o servicios que suceden | e-commerce como todos los procesos | las TIC como medio de intercambio para
Guallar por internet. existentes alrededor del producto o | bienesy servicios.
(2016) servicio, con la distincion de ser
comercializados por internet. + Laudon, Guercio presentan un
Comprende una gran cantidad de postulado distinto al realizar un
Loépez procesos que suceden alrededor | ¢ Laudon, Guercio, Lépez, Giner | recorderis y diferenciacion entre lo que
(2016) de bienes y servicios por medios | mencionan en su postulado la posibilidad | fuey es actualmente el e-commerce.
electronicos. de comerciar con servicios/productos
electronicos como lo son las imagenes, el
Ri Llevar a cabo las funciones y contenido y/O los sonidos.
1VEros L .
actividades comerciales de una
(2015) empresa via online.
Intercambio electronico de bienes
Giner y servicios a través de las TIC,
pasando por todas las etapas del
(2018) intercambio fisico entre las
partes.
Comercio de bienes y servicios a
Laudon, través de los distintos dispositivos
Guercio y redes conectadas a internet, lo
(2013) que ?mplié la cobertura y
diversifico la oferta.

Fuente. Elaboracién propia a partir de Giner (2018); Laudon, Guercio (2013); Lopez (2016);
Martin (2018); Pedraza-Jiménez, Codina, Guallar (2016); Riveros (2015).

Teniendo en cuenta el anterior comparativo de postulados sobre el e-commerce, es posible
concluir que este implica una gran cantidad de procesos que van mas alla de comprar y vender
productos o servicios tangibles, intangibles y electrénicos por internet, redes informaticas y/o

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Marketing digital: Giraldo, Juliao (2016) definen el marketing digital como la implementacion de

una mezcla de herramientas, estrategias y tacticas comerciales dentro del entorno digital, que tiene

20



como objetivo hacer que los clientes encuentren a la empresa en internet, la conozcan y se logre la
conversion (compra a través de las plataformas digitales), a su vez, esta mezcla debe incluir todos
los espacios relevantes donde el usuario interactie con la marca o empresa, con el fin crear una

conexion, generar lealtad, mejorar la relacion y experiencia del cliente.

Villanueva, De Toro (2017) resaltan el marketing digital como las estrategias con su
correspondiente medicion, implementadas en medios digitales que buscan cumplir objetivos
primarios y secundarios, en donde el primario siempre sera incrementar las ventas y los
secundarios seran aquellos mas especificos y medibles que permitan alcanzar el objetivo primario,

un ejemplo puede ser captar mayor trafico a una plataforma digital o producto especifico.

Mejia (2017) expone el marketing digital como la consecucidn de objetivos de mercadeo a
través de la aplicacion de tecnologias digitales, dicha consecucion comprende los procesos de
informar, comunicar, promover y vender productos y servicios, por su parte, las tecnologias
digitales son aquellos medios de internet como sitios web, e-mail, medios de entrega de television

digital.

El marketing digital puede ser entendido como el conjunto de estrategias y medios
implementados en internet para incrementar las ventas de una marca o producto, contemplando los
procesos de informar, comunicar, vender y distribuir a través de medios propios (sitio web o redes

sociales de la empresa) o de terceros (Hernandez, Hernandez, 2018).

Segln lo expuesto por ElI Observatorio eCommerce y Transformacion Digital (2016), el
mercadeo digital es la combinacién entre el plan de comunicacion y el plan de ventas en medios
digitales, en donde se definen los objetivos, las estrategias, tacticas y herramientas a implementar,
con el fin de responder a necesidades comerciales, alli la comunicacion debe dar respaldo a la
credibilidad, el posicionamiento y la personalidad de marca con el fin de captar clientes y
seguidores dentro de su publico objetivo, que ademas de comprar, también hagan un proceso de
difusién y recomendacion de la marca y el producto o servicio, promoviendo asi las ventas y el

reconocimiento.
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Comparativo de postulados:

Tabla 2. Comparativo de postulados marketing digital

Marketing digital
Autor Postulados Semejanzas entre los postulados Diferencias entre los postulados
Implementacién de una mezclade | « Giraldo, Juliao, Villanueva, De » Giraldo, Juliao destacan su postulado
?Pefﬂcmﬂes ) comerciales_ en [ Toro, Mejia, El Observatorio del resto de autores a través de
Giraldo, internet, que tienen como objetive | oCommerce y  Transformacion mencionar como uno de los objetivos del
Juliao hacer que los clientes encuentren Digital coinciden en mencionar que marketing digital el mejorar la
(2016) la();ecm}l);esa;;;pc;nozcda: ylzz el . n.larketing digital tiene mas experiencia del cliente.
productos/servicios de la objetivos  que }ncrf:mentar las .
empresa. ventas de la organizacion. * Villanueva, De Toro resaltan a través
de mencionar la medicién que
. Giraldo, Juliao,  Mejia, corresponde a las estrategias v acciones
Esgzz;gol szien fo con me diciéi], Hernandez, Hernandez _coin(.:ir:len implementadas en los medios digitales.
Villanueva, | implementadas  en  medios | 2 resaltarl que el marketing dlgl.tal
De Toro digitales con el objetivo de lograr pued_e realizarse a través de medios
(2017) ventas y  algin  objetivo | Propios o de terceros.
complementario propuesto por la
organizacion.
Meii Consecucion de objetivos de
ejia X .
mercadeo a través de la aplicacién
(2017) de tecnologias digitales.
Hernandez, Conjunto de estrategias y medios
Hernindez implementados en iternet para
(2018) incrementar las ventas.
El Mezcla de operaciones en medios
Observatorio digitales alrededor del pllan .(’le
mercadeo y plan de comunicacion
eCommerce_ y que buscan cumplir con los
Transformacién objetivos establecidos a mnivel
Digital (2016) | comercial y comunicativo.

Fuente. Elaboracién propia a partir de ElI Observatorio eCommerce y Transformacion Digital
(2016); Giraldo, Juliao (2016); Hernandez, Hernandez (2018); Mejia (2017); Villanueva, De Toro
(2017).

Segun el anterior comparativo de postulados sobre marketing digital, es posible concluir que
este responde a objetivos especificos para cada empresa, como lo puede ser el reconocimiento,
posicionamiento, incrementar la credibilidad, etc., asi como incrementar las ventas de la
organizacion y mejorar la experiencia del cliente en funcion a la interaccion con la marca, ademas,
este supone un proceso de medicién, la cual puede realizarse en tiempo real y asi determinar

acciones pertinentes para la estrategia implementada.
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Componentes de una estrategia de marketing digital para una pyme: Stern (2012) plantea la

informacidn interna, externa e inclusive los conocimientos que puedan aportar terceros, como el

insumo clave para la planeacion y elaboracion de una estrategia de mercadeo, dentro de la

informacion basica para plantear una estrategia de mercadeo digital, se deben considerar los

siguientes elementos y/o preguntas:

1.

2.

Ideas, valores y propdsitos de los propietarios, accionistas y/o ejecutivos.
Anélisis de la situacion.

Diagnostico.

Formulacion estratégica del negocio.

Plantear y responder ;Qué somos en la actualidad como empresa en forma interna y
externa? Es un cuestionamiento que permite obtener informacion respecto a la perspectiva
y/o realidad relacionada con la infraestructura de la pyme, permite un juicio objetivo que

explique las fortalezas y debilidades de la organizacién y su cadena de valor

Plantear y responder ;Qué queremos ser en el futuro? Es tarea de las empresas proyectarse
en el tiempo y formular el insumo que de paso a un planteamiento objetivo de la estrategia

y el plan de mercadeo que busque la consecucion de ese “futuro esperado”.

Plantear y responder ;Qué podemos ser como empresa en el mercado? Mediante este
cuestionamiento se identifican y miden las debilidades y fortalezas de la pyme, lo que

permite conocer la capacidad para alcanzar los objetivos planteados a futuro

Plantear y responder ¢;Qué debemos ser como empresa eficiente, eficaz, rentable y
competitiva? Por medio de este cuestionamiento se conocen los lineamientos de las ideas,
proyectos, acciones, objetivos y resultados esperados, todo con el fin de conducir los
negocios a resultados razonables y rentables, sin riesgos que condicionen su continuidad

en el tiempo.
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Stern (2012) resalta que los objetivos (el qué) y los planes (el como) de mercadeo no poseen
una receta 0 una composicion estandar, pues los objetivos y medios a usar son escogidos por cada

empresa.

Por su parte, Moncalvo (2008) menciona gque una estrategia hace referencia a las acciones
que se realizaran para lograr los objetivos a futuro, ésta al dar respuesta a dos ambitos de operacion,
como lo son el interno y el externo, estd compuesta por factores como: informacién de los recursos
de la pyme, tanto infraestructura como informacion financiera y recursos humanos, informacion
del mercado, desde la competencia, el puablico objetivo, proveedores, hasta los recursos clave.
Ademas, si se habla de la manera en la que las metas seran cumplidas, se debe tener claro cuéles
son esos lineamientos a futuro que deben perseguirse (objetivos), los medios y el tipo de mercadeo
que deban usarse segun el plazo que se haya estipulado para cada objetivo, a continuacion, se
relacionan los tipos de mercadeo mencionados por Moncalvo (2008) y sus consideraciones en la

estrategia de mercadeo digital en una pyme:

e Marketing operativo: es el que busca cumplir con objetivos a corto y mediano plazo, son
las decisiones que deben realizarse de manera urgente o inmediata, normalmente en
operaciones posteriores a la produccion, es el que define la mezcla de mercadeo, el sistema
de informacion comercial, las herramientas de venta y las acciones complementarias como

alianzas, eventos o promociones especiales.

e Marketing estratégico: es el que busca cumplir con objetivos a mediano o largo plazo,
son las acciones que preceden la venta del producto, este tipo de mercadeo sugiere un
desarrollo intelectual y por consiguiente, se debe determinar la forma en la que los
mercados serdn clasificados, la forma en la que los productos o servicios seran
posicionados, la potencialidad de distintos negocios de la empresa (si es que existen),
politicas de comercializacion para darle sinergia y uniformidad a la organizacion, asimismo
requiere de un analisis competitivo y de desempefio, lo que obliga a ajustar o determinar

nuevas estrategias que se ajusten al contexto y sus necesidades.

Gelmetti (2011) menciona que la estrategia se fundamenta en la coherencia del manejo de
las variables de mercadeo, por lo que la estrategia de mercadeo digital esta compuesta por el precio

del producto o servicio, el producto o servicio, la comunicacion, los medios digitales a usar tanto
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para vender como para comunicar, el presupuesto y el tipo de apoyo comercial que requiera un

producto o un canal especifico (transporte, stock o servicio postventa).

La estrategia de mercadeo digital es el conjunto de acciones concebidas para lograr un
determinado objetivo, por lo que estd compuesta por el como seré la presencia de la empresa en
los medios digitales (pagina web y redes sociales), informacién bésica de la empresa y su oferta,
el publico al que se dirige, los objetivos propuestos, las plataformas/medios a implementar y los

recursos disponibles (Ibafiez, 2014).

Kutchera, Garcia, Ferndndez (2014) mencionan que la estrategia digital puede ser expresada
en cinco pasos, los cuales estan pensados en una dinamica real entre las marcas/productos y los

clientes, dichos pasos que componen la estrategia digital son:

1. Escuchar a su audiencia, aqui los autores resaltan la razon etimoldgica del primer paso,
en donde escuchar implica voluntad e intencion, diferente a oir que hace alusion a “percibir
el sonido”, esta fase tiene como razén reunir informacion real y valiosa respecto a las
personas, como sus necesidades, experiencias e historias, insumo que se torna

imprescindible al momento de conocer el mercado.

2. Experimentar como usuario mediante perfiles, la clave de esta fase esta en transformar
la informacion del publico objetivo en perfiles que permitan personalizar las variables
alrededor del consumidor, aqui es importante tener presente que la publicidad masiva ha
perdido fuerza a través de los afios, ahora las audiencias son asincrénicas y fragmentadas,
por lo que los perfiles permiten resumir la audiencia a la cual se deba dirigir una campafia,

producto o inclusive una marca.

3. Integrar los canales de comunicacion, esta fase de la estrategia se enfoca en visualizar
los canales digitales, en especial las redes sociales, como un medio que debe entrar dentro
de la estrategia de atencién al cliente, comunicacion y ventas, es decir, crear sinergia entre
la informaciéon y el manejo de los clientes por cualquier medio, ya sea online u offline, el
proposito de este paso reside en hacer de los canales digitales un medio en el que tengan la
misma importancia, intencién y capacitacion la atencion de audiencias (manejo inmediato
de quejas, reclamos, peticiones, sugerencias o felicitaciones), las ventas y las

comunicaciones (el contenido difundido en estos medios).
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4. Transformar las audiencias en comunidades, aqui la idea de las audiencias fragmentadas
y asincrénicas toma fuerza, el objetivo de esta fase es crear un fuerte nexo con el publico
a traves de la lealtad y/o las emociones, consta de identificar y diferenciar los diferentes
tipos de seguidores que posee una marca/producto en sus medios digitales, especialmente
en redes sociales, mediante el uso de los 3 pasos anteriores, esto con el fin contar con un
insumo importante de informacién tanto del publico objetivo como de sus interacciones,
aqui a mayor cantidad de informacion mayor precision a la hora de segmentar las
audiencias, esto permite atender necesidades, motivaciones 0 preocupaciones concretas
gue comparten unas cuantas personas en la audiencia, y es esta atencion la que permite

crear lealtad, sentido de pertenencia y confianza con la marca/producto.

5. Optimizar los resultados, el mercadeo digital permite medir y analizar el desempefio de
la estrategia de mercadeo en cada una de sus fases, por lo que este paso consiste en emplear
las diferentes herramientas de medicion y andlisis que posee cada plataforma digital y
corregir el rumbo conforme a las directrices que brindan los objetivos planteados, buscando

reducir el margen de error.
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Comparativo de postulados:

Tabla 3. Comparativo de postulados componentes de una estrategia de marketing digital

para una pyme

Componentes de una estrategia de marketing digital para una pyme
Autor Postulados Semejanzas entre los postulados | Diferencias entre los postulados
1. Informacion interna y externa. | * Stern, Moncalvo, Gelmetti, |+ Kutchera, Garcia, Ferndndez se
St 2. Ideas, valores y propésitos de los | Ibafiez coinciden en tener presente | diferencian de los demas
em propietarios, accionistas y/o ejecutivos. | los recursos con los que cuenta la | postulados al  plantear una
(2012) 3. Diagnéstico. 4. Formulacién | empresa como componente de una | estrategia de marketing digital con
estratégica del negocio. estrategia digital. el punto de partida de escuchar a la
audiencia, actuando asi en funcién
» * Stern, Moncalvo, Ibafiez [ del cliente y no de los objetivos de
1. Informacion de los recursos de la . - . s T
Moncalvo S . coinciden en incluir los objetivos | la organizacion.
pyme. 2. Objetivos. 3. Tipo de mercadeo
(2008) ., L. dentro de los componentes de la
en funcidn a los objetivos. N o
estrategia digital de una pyme. » Ibafiez presenta un postulado
distinto al mencionar como punto
. . e Gelmetti, Ibafiez relacionan la | de partida de una estrategia de
L. Precio del producto o servicio. oferta de la organizacion (producto | marketing digital, el tener un
Gelmetti 2. El producto o servicio. 3. Medios .. & . ng disrtal, , .
L. . o servicio) como uno de los | lineamiento claro de como serd la
(2011) digitales a usar. 4. Presupuesto. 5. Tipo . -
componentes clave de la estrategia resencia de la empresa en los
de apoyo. Wl tes cl de la estrateg P de I p 1
digital. medios digitales.
1. Lineamientos claros de como sera la + Moncalvo aunque coincide con
presencia de la empresa en los medios otros  autores en  distintos
Ibafiez digitales. 2. Informacion b.ésica lde. la componentes de la estrategia
(2014) empresa y su oferta. 3. Publico ob_]_etlvo digital, se distancia de los mismos
4. Objetivos 5. Plataforma y/o medios a R .
. . . al distinguir los tipos de mercadeo
implementar 6. Recursos disponibles. . .
escogidos en funcion del plazo de
los objetivos.
1.  Escuchar a su  audiencia.
Kutchera, 2. Experimentar como usuario mediante
Garecia, erfiles. 3. Integrar los canales de
P g
Fernandez comunicaciéon. 4. Transformar las
(2014) audiencias en comunidades. 5. Optimizar
los resultados.

Fuente. Elaboracion propia a partir de Gelmetti (2011); lbafiez (2014); Kutchera, Garcia,
Fernandez (2014); Moncalvo (2008); Stern (2012).

Del anterior comparativo de postulados sobre los componentes de una estrategia de
marketing digital para pymes, es valido concluir que estas deben tener en claro el producto o
servicio al cual se le realizara la estrategia, el objetivo de la organizacion, el plazo de dichos
objetivos, los cuales pueden ser a corto, mediano o largo plazo, todo esto enlazado a un proceso
de escuchar a la audiencia y actuar en funcion a dicha informacion, para siempre tener el proceso

de medir y optimizar los resultados de la estrategia.
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¢ Qué actividades de e-commerce pueden hacer | han hecho otras empresas pyme?:

Cuidame Mucho: Kutchera, Garcia, Fernandez (2014) exponen un caso de éxito sucedido en
Argentina, en donde un proyecto de nombre “Cuidame mucho” logro el éxito gracias a la

constancia en el proceso de escuchar a la audiencia y actuar en funcién a la informacion obtenida.

El proyecto se enfoco en facilitar la seleccidn de nifieras a familias argentinas, el proceso
constaba de entrevistar a la familia, identificar sus necesidades y posteriormente entrevistar nifieras
que cumplieran con los requisitos de la familia, para finalizar con hacer conexion entre ambas
partes. El reto estd en hacer que las familias contraten el servicio, por lo que las acciones de

comercio electronico fueron las siguientes:

e Escuchay segmentacion: Gracias a la experiencia de las fundadoras como psicologas de
maternidad y crianza, acompafiado del hecho de ser mamas y de siempre escuchar a sus
clientes, lograron ponerse en los zapatos del grupo objetivo e identificar una serie de
necesidades y oportunidades, las cuales les permitieron segmentar y ofertar un servicio

ajustado al contexto de la familia promedio de Buenos Aires.

Ante un panorama en donde el negocio empezaba a estancarse debido a que empezaban a
aparecer competidores que replicaban su modelo de negocio sin garantizar el plus que
poseia Cuidame Mucho; el cual consiste en asegurar que la persona que haria de nifiera era
totalmente confiable, la pyme mediante su estrategia de escucha al cliente, invirtié sus
ingresos en adoptar el modelo de negocio a los canales digitales, debido a que muchos de
sus clientes reales y potenciales realizaban la busqueda de nifieras por internet, asimismo,
buscaban informacion relacionada con el manejo de las situaciones alrededor de los nifios,
como enfermedades y preparacion de alimentos, gracias a esta nueva escucha de la
audiencia, identificaron algunos de los sitios web frecuentados por el grupo objetivo y
realizaron pauta en dichas paginas, gracias a esto lograron crear una base de datos de

clientes potenciales.

e Integrar los canales de comunicacion: Debido a que inicialmente su principal medio de
difusién era el voz a voz y posteriormente incluyeron los medios digitales, la propuesta fue
dar respuesta inmediata a cualquier cliente potencial que alimente la base de datos, ya sea

por recomendacion de un cliente real (voz a voz) o por los anuncios en internet. Ademas,
28



enfocaron sus esfuerzos en crear un reconocimiento y visibilidad alrededor de la confianza,

pues el dejar nifios al cuidado de terceros siempre es un tema delicado.

Optimizacion de resultados: Gracias a gozar de cierto nivel de posicionamiento,
reconocimiento y confianza, asi como de un panorama claro en términos de quién es el
cliente objetivo, donde se encuentra, cuales son sus habitos de consumo de medios, asi
como cudles son sus necesidades y qué busca en internet, Cuidame Mucho empezé a
invertir en Google Adwords, con el fin de aparecer en los resultados de bdsqueda realizados
en Buenos Aires, gracias a esto las personas pasaron de alimentar la base de datos, a

alimentarla y contratar los servicios.

Reiniciar el ciclo - nuevo proceso de escucha y segmentacion: Los medios digitales
permiten la medicion inmediata, asi como la implementacion de acciones correctivas si es
necesario, gracias a esto, el equipo detras de Cuidame Mucho en su constante proceso de
escucha de audiencia, descubrid que cierto porcentaje de personas que alimentaban su base
de datos, eran extranjeros que llegaban a Argentina y deseaban contratar sus servicios, por
lo que debian ajustar y ampliar las palabras incluidas en su pauta de Google Adwords,
asimismo, identificaron que los embarazos en Buenos Aires presentaban un aumento en
los meses de noviembre y diciembre, lo que significaba que contando los meses de
gestacion y los 3 meses de licencia de maternidad, la demanda por servicios de cuidado de

nifios incrementaba considerablemente entre los meses de enero y febrero.

Gracias a lo anterior, su estrategia de marketing digital debi6 adaptarse para atender a la
nueva audiencia compuesta por el pablico extranjero, asi como para atender a las familias

argentinas ante las nuevas necesidades identificadas.

Kutchera, Garcia, Fernandez (2014) mencionan que las fundadoras de Cuidame Mucho

resaltan que los negocios deben estar en donde el cliente necesita que estén y para esto, es necesario

ponerse en los zapatos del consumidor y escucharlo siempre.

Barrabés: Roig (2009) comparte el caso de exito de una pyme espafiola, la cual gracias a unos

pasos muy especificos logrd establecerse en el mercado espafiol de productos para actividades en

montafa, entre ellos el alpinismo.
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Barrabés, es la empresa que, gracias a una comprension temprana de la necesidad
empresarial de incluir tecnologia en su modelo de negocio, fue pionera en enlazar las actividades
de montafa con internet, este proyecto ha logrado innovar en su sector y mantenerse competitivo

en el mercado gracias a los siguientes elementos:

e Enlazar la filosofia de la empresa con el perfil del consumidor: Barrabés es una pyme
que vive y transmite la idea de “la montafa es una manera de vivir”, por tal motivo, de
manera organica se ha construido una comunidad alrededor de la tienda virtual de Barrabés,
en donde ademas de comercializar sus productos, también tiene a disposicion informacién
relevante para el publico objetivo, como mapas, estados del clima o informacion de cada
actividad/deporte en montafia.

e Innovar constantemente: Tanto productos como procesos son analizados constantemente
para mejorar la experiencia del cliente desde el momento en el que ingrese a la tienda, sea
fisica o virtual, hasta el momento en el que deja de usar el producto, es por ello que
Barrabés ha creado un grupo de personas que innovan cada elemento posible de manera
constante, permitiendo que sus productos sean entregados en lo que el mismo fundador de

la empresa llama “velocidad crucero”.

e Comprender el mercado - diferenciacidn: Barrabés busca atender a un pablico no muy
grande pero exigente, siendo esta su visidn estratégica, la que establece las directrices bajo
las cuales la empresa se reinventa constantemente, para estar a la vanguardia de la industria
en términos de productos e informacion que pueda poner a disposicion para sus clientes.
Dicha vision acompafiada de una filosofia empresarial compartida con el publico, permite

identificar y abordar nuevas necesidades y tendencias que aparezcan en el mercado.

ExchangeHunterJumper.com: Laudon, Guercio (2014) resaltan el caso de un portal web que se
enfoco en un nicho muy reducido en Estados Unidos, el éxito de esta compafiia enfocada en
facilitar la compra y venta de caballos de alta competencia se reduce a unos elementos clave, que

pueden ser replicados por otras pymes en cualquier mercado, estos son:

e Conocer el mercado: Exchange Hunter Jumper nace bajo la premisa de generar confianza

a la hora de comprar o vender un caballo de alta competencia, pues en este mercado, es
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comun que los anuncios posean informacion poco confiable sobre las caracteristicas del

animal para poder obtener mas dinero de lo que corresponde.

En este contexto, una persona cuya vida estuvo siempre alrededor de la competencia de
caballos, visualizé una oportunidad a partir de conocer e identificar las necesidades presentes en

el entorno de la industria de los caballos.

En este orden de ideas, la fundadora del proyecto evaluaba personalmente los anuncios de
quienes deseaban aparecer en su sitio web y les exigia contenido real y de calidad, con el fin de
evitar posibles fraudes en el proceso, lo que acompafado de perseverancia le otorgd un activo
intangible al proyecto a traves de los afos, alta reputacion de marca y reconocimiento en el

mercado.

e Escuchar a la audiencia: El proyecto de Exchange Hunter Jumper representaba un reto
para la industria de los caballos, pues, aunque un porcentaje de este nicho tenia
conocimiento de como comprar y vender por internet, la mayoria de este publico no sabia
ni usar un computador, por esta razén la fundadora llevé a cabo sesiones de capacitacion
que permitieran acercar el proyecto con las personas, y “educar” al publico para cambiar

su percepcion sobre los anuncios de caballos por internet.

e Innovar - diferenciarse: Exchange Hunter Jumper desarrollé6 multiples cambios en su
plataforma, asi como en los procesos para darle continuidad a la premisa inicial del
proyecto, la confianza, por tal motivo los anuncios deben ser actualizados constantemente
con fotos e informacién sobre las competencias y el desempefio del caballo.
Adicionalmente, la innovacion del sitio no se detiene alli, pues se ha logrado construir una
plataforma en la cual cada anuncio tiene una camparia de mercadeo digital personalizada,
lo que brinda un plus para los anunciantes en términos de prestigio y reconocimiento del
animal en la industria, que en algunos casos ha llegado a superar el 30% de incremento de

exposicion de un animal para la venta.

RASO: Nevarez (2014) expone el proceso de comercio electronico que llevo a cabo un pequefio
restaurante hasta convertirse en una pequefia empresa de grandes clientes, a continuacién, se

enlistan los factores que permitieron el crecimiento del proyecto:
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e Escuchar al cliente: La propuesta inicial de RASO fue la de entregar cajas de almuerzo
para los seminarios realizados en una universidad de Estados Unidos, cuando los
seminarios crecieron, empezaron a recibir visitantes de distintos paises, lo que significo

una solicitud para diversificar la carta de platos del negocio.

e Innovacion - diferenciacion: La fundadora del pequefio restaurante abord6 cada solicitud
y desarroll6 una nueva carta que contenia especialidades culinarias de todo el mundo,
gracias a esto, el negocio incremento el numero de clientes y obligé a adecuar el proyecto
tanto en infraestructura como en modelo de negocio; ademas de adquirir un lugar
apropiado, se adoptaron algunos canales digitales que le permitieran a RASO el recibir
solicitudes de platos por internet, en donde cada una creaba un registro, lo que permitio
crear una base de datos, adicionalmente, el mena digital estaba construido de tal forma que

el cliente fuera seducido a través de las imagenes de los platos.

e Adaptacion: Gracias al reconocimiento que obtuvo RASO por su exquisita preparacion de
especialidades culinarias de diversas partes del mundo, empezd a obtener solicitudes
provenientes de compafiias internacionales con presencia en Atlanta, pero estos clientes
exigian un formato estdndar de catélogo, facturacion y érdenes de compra generadas
electrénicamente, requisitos que hacian perder competitividad al restaurante, por esta razén
el negocio realizé una alianza con un proveedor de sistemas y adapt6 su modelo de catalogo

y facturacion para hacerse con clientes importantes.

La Tienda del Apicultor: Oleoshop (2017) presenta un caso en el que un emprendedor logra el
éxito en el e-commerce sin saber nada del mercado en el que incursionaba, esto gracias a los

siguientes elementos:

e Analisis de mercado = oportunidades de negocio: En un contexto en el que las empresas
poseen reconocimiento, posicionamiento, buen producto y afios de experiencia, pero no se
atreven a desarrollar una estrategia de mercadeo digital que contribuya con sus objetivos
comerciales, una persona que con conocimientos en e-commerce observo este panorama,
decidid abrir su propia tienda virtual de productos de apicultura, en donde la gente no
tuviera que desplazarse para conocer y adquirir productos de esta industria, como sucedia

hasta el momento, debido a la ubicacion de las empresas de apicultura en Espafia.
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Aprovechar las tendencias: Coincidencialmente en Espafia se disparé el hobby de tener
colmenas de abejas, lo que ampliaba el espectro de personas a las cuales podia llegar con
sus productos por internet, pues ya no eran Unicamente profesionales de la apicultura, sino

que también aficionados, esto impulso el inicio de La Tienda del Apicultor.

Segmentar por encima de venderle a las masas: Gracias a esta tendencia, el
emprendedor logrd definir su publico objetivo como personas no especializadas en
apicultura que quisiera iniciar en esto como hobby o como inicios de profesion, teniendo
esto presente decidié identificar mejor el publico objetivo en términos de necesidades y
aspiraciones, con el fin de ofrecer una oferta ajustada a los requerimientos de sus clientes

potenciales.

Entender al cliente: Gracias a que el fundador de la tienda no era un profesional en la
apicultura, entendia a la perfeccion esos vacios que las personas tenian respecto a la
iniciacion en este tema, por lo que su oferta se basé en ofrecer un kit basico de iniciacion,
adicionalmente, su publico objetivo al ser entusiastas en el tema, necesitaban formacién en
el tema, por lo que se implemento la estrategia de capacitar a los clientes a través de blogs

y una escuela para principiantes, atendida por profesionales en apicultura.

Analisis del mercado a nivel nacional e internacional: Una vez que la Tienda habia
logrado prestigio y reconocimiento en el mercado, a través de una investigacion se logré
identificar que las personas carecian de abejas y no sabian conseguirlas, aun habiendo
adquirido sus productos y servicios de formacion, por lo que incurrid en un analisis de
cémo funciona la apicultura en el mercado estadounidense, alli las personas reciben por
mensajeria, cajas en tela con 10.000 abejas, gracias a esto, agregé este producto a su tienda
virtual y las ventas se dispararon a tal punto de no poder abastecer la demanda que
afrontaba, por lo que detuvo la venta del producto.

Diferenciacién: Con este antecedente en su negocio, La Tienda del Apicultor entendi6 que
necesitaba diversificar su portafolio de productos para diferenciarse de la competencia, por
lo que mediante la asistencia de la marca a una feria del sector realizada en Corea del sur,
logré obtener la representacion de marcas importantes, lo que permitio diversificar su

portafolio y diferenciarse de la competencia.
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Gracias a dicha diferenciacion la tienda paso de atender el mercado de Espafia y empez6 a

recibir pedidos de Portugal, Francia, Italia y Alemania.

¢, Cudl y como es el uso del e-commerce en las pymes de Colombia?:

Ciudad de Mascotas: Dentro de las pymes que se han destacado en el pais, Colombia.Inn (sf);
Caracol Radio (2013) exponen el caso de Ciudad de Mascotas, un portal web que ofrece productos
y servicios para perros y gatos. Juan Carlos, su fundador, logré identificar una necesidad y
oportunidad latente gracias a ser cliente del mercado de productos para mascotas, pero el éxito que
esta tienda virtual ha tenido ha sido gracias a la combinacidn de una serie de factores que se

relacionan a continuacion:

e Comprension del mercado: Como anteriormente se mencionaba, Juan Carlos bajo su rol
de cliente de productos para mascotas logré identificar que algunos productos,
especialmente la comida para los animales, eran mas costosos en tiendas fisicas que en
tiendas virtuales, razén que lo impulsé a investigar este mercado desde la perspectiva de
negocio, se encontrd con un comportamiento de crecimiento del 30% anual para el
segmento de servicios y productos para mascotas, 1o que significaba un mercado de

800.000 millones de pesos para el 2012.

e Diferenciacion: Aunque el proyecto ya tenia una oportunidad clara para abordar, su
fundador decidié ir mas alla, con el fin de diferenciarse de la competencia, por ello Ciudad
de Mascotas busca cumplir con 3 objetivos: ahorrarles a las personas tiempo en su compra,
ofrecer productos y servicios a un precio justo y ofrecer la mayor variedad de articulos,
esto le permitio con el paso del tiempo pasar de atender el mercado bogotano a realizar

despachos a nivel nacional.

e Formacion del personal que compone la pyme: Tal como Jones, Motta, Alderette (2016)
mencionan en un estudio que analizaba las variables que en las mipymes influye en el
nivel de adopcién de e-commerce, el nivel académico del personal es un elemento que
indirectamente influird en el nivel de adopcion de una empresa, para el caso de Ciudad de
Mascotas, Juan Carlos, su fundador, contaba con un titulo profesional y un MBA, ademas
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de una experiencia de mas de 10 afios en el comercio electronico, dicho panorama le
permitio plantear una idea de negocio que se ajustara a las necesidades del mercado y

requisitos técnicos para operar sin sorpresas una tienda virtual en Colombia.

Actualmente Ciudad de Mascotas continla operando desde Bogota con envios a nivel
nacional, posee un catdlogo de mas de 5.000 productos y personal de planta que va desde
administrativos y estrategas en e-commerce -como Juan Carlos-, hasta médicos veterinarios
(Ciudad de Mascotas, sf).

Rappi: Esta empresa colombiana en sin duda un caso excepcional que no puede quedar fuera de
un listado de pymes ejemplo en e-commerce colombiano. En sus inicios, Rappi se plantedé como
una aplicacion en la que las personas pudieran pedir domicilios de tienda de barrio, pero gracias a
los siguientes elementos, su negocio en el comercio digital dio un giro que deslumbré a

empresarios e inversionistas de distintos paises (Semana, 2018):

e Escuchar al cliente: Parte del éxito que actualmente presenta la aplicacién, se debe a
conocer muy bien el mercado y plantearse desde el inicio identificar los problemas y las
necesidades de los usuarios, con el fin de abordarlos y mejorar su experiencia con la marca
(Rappi, 2018).

En palabras de uno de sus fundadores, Simoén Borrero, el éxito de Rappi se debio a las ideas
de los usuarios, esto gracias a una pestafia de sugerencias en la aplicacién, en donde los
clientes solicitaban integrar en sus servicios de domicilio productos como medicamentos,
comidas rapidas y favores, de alli nacid la idea de los Rappitenderos que realizan favores

o domicilios de cualquier tipo (Semana, 2018).

e Innovar la oferta: Teniendo presente el éxito que supuso incluir domicilios y favores en
la aplicacion de Rappi, los visionarios fundadores ampliaron la cobertura del servicio a 24
horas al dia, los 7 dias de la semana, adicionalmente, los favores y pedidos que pueden
realizarse fueron ampliados bajo la siguiente premisa: “Rappi te compra y te ofrece todos
los servicios que sean legales”, desde hacer fila para comprar una boleta de un concierto,

hasta pasear al perro (Semana, 2018).
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e Estrategia de expansion por encima del beneficio a inversionistas y fundadores:
Aunque Rappi actualmente tiene presencia en distintos paises de América Latina y una
valoracion que supera los mil millones de ddlares, genera pérdidas en sus estados
financieros, esto se debe a que todo lo que genera el negocio es invertido en expandir el
negocio territorialmente, mejorar la tecnologia y obtener nuevo talento. Dicha idea ha sido
bien acogida por los inversionistas, pues en el momento que Rappi cambie de estrategia o
decida vender una parte del negocio, el dinero de los inversionistas se verd multiplicado
(El Espectador, 2018).

e Formacion académica que respalde el negocio: La teoria que expuesta por Jones, Motta,
Alderette (2016) sobre la incidencia que presenta el nivel educativo de las personas al
interior de una mipyme en el nivel de adopcion del e-commerce, es algo que el equipo de
Rappi ha entendido a la perfeccion, tanto que como se mencionaba en el item anterior, uno
de sus principales objetivos como negocio es alcanzar nuevo talento que le contribuya con

la mejora del mismo en términos de expansion, manejo y tecnologia (El Espectador, 2018).

Blacksip: Esta empresa que se especializa en servicios digitales, posee un modelo que mezcla el
rol de la agencia de soluciones digitales y la consultoria, ademas transmite este mismo modelo en
las soluciones que plantea a sus clientes, a través de mezclar la estrategia, el mercadeo y los
aspectos técnicos, lo que entre otras cosas ha permitido posicionar a Blacksip como una de las
pymes mas importantes en comercio electronico del pais en el marco de soluciones digitales, a
continuacion se relacionan algunas de las acciones en e-commerce que le han otorgado el éxito a

esta organizacion:

e Conocer el mercado: Ganar 4 premios de manera consecutiva en los eCommerce Awards
solo demuestra -entre otras cosas- el grado de conocimiento que posee Blacksip como
especialista de soluciones digitales, pues mediante la comprension de necesidades latentes
en el contexto colombiano como el disefio, la optimizacién o la implementacion de una
estrategia que se apalanque en los medios digitales con el fin de hacer crecer el negocio,
han podido afrontar el vertiginoso cambio de la industria digital en Colombia, reto que no
es nada sencillo al momento de crear una estrategia propia que permita acreditar el negocio

y soluciones que gestionen el crecimiento de los clientes (Computer World, 2017).
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e Alianzas estratégicas: Uno de los retos mas importantes para cualquier empresa, sin
importar la industria o el negocio al que se dedique, es la de obtener reconocimiento y
acreditar sus productos o servicios ante los ojos del publico objetivo, dicho reto ha sido
seriamente afrontado por Blacksip, quienes por medio de su amplia experiencia en la
industria digital, se han aliado en distintas ocasiones con empresas como Facebook,
Nielsen, Rappi, VTEX y PayU para presentar reportes de alta calidad informativa sobre la
industria (Marketing to Marketing, 2017; Blacksip, sf)

e Hacer el cliente el centro del negocio: La pyme ha centrado sus esfuerzos en hacer de la
revolucién digital un aliado imprescindible para el crecimiento de empresas en la region
de América Latina, es por esta misma razon que sus soluciones han mezclado de manera
innovadora los servicios de una agencia digital y una firma consultora (Produ, 2017).
Adicionalmente, Blacksip respalda a la organizacién Creceneri, una organizacion
“hermana” que busca impulsar a las pymes de Colombia a través de la creacion de tiendas
virtuales de manera gratuita, dicho proceso es realizado gracias a la informacién que
Blacksip retne de implementar soluciones digitales en grandes marcas (Colombia.com,
2018).

Mi Aguila: Esta empresa que se dedica al transporte especial para empresas, nacio bajo la premisa
de mejorar la experiencia del usuario y disminuir el problema de movilidad que se presenta en
Bogota, a través de la implementacion de la tecnologia. A continuacion, se resaltan algunos
elementos que permitieron que Mi Aguila pasara de ser un proyecto a una empresa consolidada

que ha prestado su servicio a mas de 500 empresas en el pais (Colombia.Inn, sf):

e Enfoque digital claro: Inicialmente Mi Aguila era una aplicacion que buscaba que
personas que se dirigian al mismo destino compartieran vehiculo, un ejemplo de esto era
alguien cuyo destino fuera x universidad y a traves de la aplicacion se conecte con personas
con el mismo destino, para asi disminuir la cantidad de vehiculos en la ciudad y su impacto
medio ambiental. Dicha propuesta debi ajustarse, debido a que los pasajeros debian pagar
una minima cuota al conductor, lo que en el panorama legal era tomado como “transporte

ilegal” (Kien y Ke, 2015).
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Con base en lo anterior, Mi Aguila transforma su idea en una aplicacion y pagina web por
la cual las empresas puedan contratar el servicio de transporte especial a un precio

competitivo y con una experiencia distintiva para las personas (Portafolio, 2018).

e Compromiso: Este elemento se puede ver reflejado en tres instancias, 1) La propuesta para
contribuir con el medio ambiente y la problematica de movilidad de Bogota (Kien y Ke,
2015). 2) Con el régimen legal del pais, pues gracias a la versatilidad de la tecnologia, los
fundadores de Mi Aguila decidieron adaptar su modelo de negocio con el fin de ser
habilitados por el Ministerio de Transporte, ademas en palabras de Fernan Ocampo, la
tecnologia no esta para saltarse la normatividad, pues sin control no hay seguridad,
impuestos, seguridad ni soporte para la empresa y sus usuarios (Portafolio, 2018). 3) La
transparencia en los costos del servicio, dado a que, a través de la plataforma de Mi Aguila,
ya sea mediante la aplicacién o la pagina web, las empresas pueden consultar y controlar
el costo total de los desplazamientos de sus usuarios, limitar el presupuesto y revisar en

tiempo real su ubicacién y destino (Edeavor, sf).

e Comprension del mercado: Mi Aguila ha demostrado escuchar al mercado y comprender
sus necesidades, pues tanto en el planteamiento inicial como en su posterior modelo de
negocio abordaron necesidades reales que aun hoy en dia tienen vigencia, en primera
instancia se encuentra el problema de movilidad de la ciudad, situacion latente que
facilmente podria pasar desapercibida al momento de buscar una oportunidad y valor
diferencial en un negocio, especialmente de transporte, también se encuentra la necesidad
de las empresas de reducir el monto de los recursos invertidos en transportar a su personal,
en tercer lugar se encuentra la oportunidad de dar una mejor experiencia en el servicio de
transporte especial, esto apoyado en la tecnologia y la atencion al cliente, brindando asi

seguridad, comodidad, agilidad y reduccion de costos para las empresas y sus trabajadores.

Fitpal: Este revolucionario proyecto cambié el negocio de ejercitarse, dicha aplicacion consiste
en adquirir una membresia con la cual se puede asistir a una gran variedad de entrenadores y
centros deportivos, mediante un proceso de reserva con la restriccion de frecuentar un entrenador
maximo 4 veces al mes, posibilitando asi que la persona puede entrenar distintas disciplinas

(Xataca, 2017). El éxito de esta aplicacion se debe a la aplicacion de los siguientes elementos:
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e Escuchar ala audiencia: Aunque en Colombia existen mas de 1.000 gimnasios y 460.000
inscritos a estos, la existencia de una necesidad no cubierta por los mismos es evidente, la
libertad de ejercitar o practicar varias disciplinas sin estar “atado” a una unica entidad

(gimnasio), bajo este concepto nacio Fitpal (Xataka, 2017; HSB Noticas, 2018).

e Innovar el modelo de negocio: Al momento de pensar en ejercitarse o practicar una
disciplina especifica, comunmente se piensa en inscribirse a un gimnasio, ya sea con una
membresia anual o mensual, pero los creadores de Fitpal fueron mas alla, en esta industria
no es comun pensar en un modelo de negocio en el que los clientes puedan ir a distintos
centros deportivos 0 gimnasios y practicar una disciplina distinta cuando gusten, mucho
menos adquirir dichos servicios a través de una aplicacion, esta fue la propuesta de Fitpal,
una aplicacion en donde por medio de una membresia las personas pudieran practicar mas
de 45 disciplinas distintas con los entrenadores o centros deportivos de su preferencia
(LoEncontraste.com, 2018; HSB Noticias, 2018).

Ademas, dicho modelo también esta pensado en aquellas personas que desean ejercitarse
en casa con un entrenador personal, siempre y cuando se cumpla la restriccion de maximo

4 sesiones al mes con el mismo entrenador (Xataka, 2017; HSB Noticas, 2018).

e Pensar en las personas: No muchos modelos de negocio permiten beneficiar a distintos
publicos fuera del grupo objetivo, mucho menos beneficiar entre si a competidores de una
misma industria, Fitpal logré desarrollar una propuesta en donde los clientes de los
gimnasios, los centros deportivos/gimnasios y lo entrenadores independientes se vieran
beneficiados a través de hacer uso de la aplicacién o estar inscritos con la misma, segun
corresponda el caso. Ademas, dicho enfoque del negocio en las personas también se ve
reflejado en las distintas disciplinas pensadas en el publico de mujeres embarazadas o en

las personas que desean un entrenador personal para entrenarse en casa.

A través de estos distintos casos de éxito en comercio electronico a manos de pymes
colombianas, es posible concluir que el comercio electrénico es una alternativa comercial que se
toman con seriedad en el pais, pues se plantea de manera estratégica, con informacion clara y veraz
sobre el mercado, el publico objetivo y sus necesidades, ademas, las personas detras de estos

proyectos no dejan de lado la formacion académica que les permita administrar dichos negocios

39



para llevarlos a lo alto de la industria. Asimismo, la innovacion y el nivel de adopcion de las
alternativas digitales se ven respaldadas e influenciadas también en el nivel de educacion presente
al interior de las pymes, por lo que aun cuando los fundadores poseen conocimientos en un area,
contindan en la busqueda de nuevos talentos que les permitan mejorar el negocio y desarrollar

mejores soluciones en el mercado.

Ventajas del uso del e-commerce y el marketing digital para una pyme:

Dada la naturaleza del comercio electronico, la barrera mas importante a considerar para una pyme
es la eliminacion de barreras geograficas, lo que permite un alcance global con un esfuerzo mucho

menor a lo que se requeria en épocas anteriores (Fernandez, Sanchez, Jiménez, Hernandez, 2015).

Segun EI Observatorio eCommerce y Transformacion Digital (2016), una de las grandes
ventajas que aporta el comercio electronico a las pymes es la posibilidad de manejar un nuevo
canal de ventas, ya sea como Unico canal o de manera multicanal, esto se traduce a tener la
posibilidad de obtener ventas a partir de estrategias, procesos y experiencias distintas para el
cliente. Lo anterior, ademas de representar un reto, también trae consigo una serie de
oportunidades, en donde una de las mas relevantes es poder gestionar, administrar y personalizar
una vitrina propia de la empresa, en donde los productos o servicios, asi como la comunicacién y
promocion poseen un espacio para ser exhibidos, esto acompafiado de una caracteristica distintiva
y propia del canal digital, no tiene monto minimo de inversion y el presupuesto a manejar es

establecido por la misma empresa.

Adicionalmente, gracias a las caracteristicas de automatizacion con las que cuenta el canal
digital, estas herramientas bien administradas permiten un proceso de comunicacion y venta
totalmente personalizada, lo que implica que el marketing digital y el comercio electronicos
administrados correctamente pueden transformarse en un canal totalmente personalizado que
funciona practicamente de manera automatica, con alcance global las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana (El Observatorio eCommerce y Transformacion Digital, 2016; Riveros, 2015).

Por otra parte, el comercio electronico y el marketing digital se han convertido en muchos

casos, aliados imprescindibles para muchas empresas, dado a la flexibilidad que estos poseen en
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cuanto a plataformas de recaudo o0 pago, asimismo, este canal permite comerciar con practicamente
cualquier tipo de producto o servicio, lo que le brinda posibilidades a un sinnimero de empresas

de llegar a un mayor nimero de clientes (Lopez, 2016).

Kutchera, Garcia, Fernandez (2014) permite entender como una de las grandes ventajas de
la implementacion del marketing digital y la adopcion del comercio electrénico, la posibilidad de
medir en tiempo real el desempefio de las estrategias para ajustarlas si es necesario, realidad que
no es posible en canales tradicionales de comunicacion o venta, pues los resultados de estos se
obtienen tiempo después para poder realizar campafas distintas que incluyan los ajustes

pertinentes resultado del analisis del desempefio de la estrategia anterior.

Otra de las ventajas y beneficios més distintivos del marketing digital y el e-commerce esta
en la posibilidad de escuchar al cliente en tiempo real, asimismo poder atender inmediatamente
situaciones de inconformidad, quejas o reclamos por parte de los usuarios, factores que
administrados correctamente pueden generar una transformacion y/o innovacion de procesos,

productos o servicios (Kutchera, Garcia, Fernandez, 2014).
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Comparativo de postulados

Tabla 4. Comparativo de postulados ventajas del uso del e-commerce y el marketing digital
para una pyme

Ventajas del uso del e-commerce y el marketing
digital para una pyme

Autor Postulados

Fernandez,
Sanchez,
Jiménez,

Hernandez

(2015)

Eliminacion de barreras geograficas,
alcance global.

El Observatorio

Nuevo canal de ventas con acciones y
eCommerce y

mezclas de mercadeo/comunicacion

TrE_m_SfomlaCién mdependientes al canal tradicional.
Digital (2016)
LS Posibilidad  de comerciar  con
opez practicamente cualquier tipo de producto
(2016) o0 servicio
Riveros Atencion personalizada y automatizada
(2015) disponible 24/7.
Kutchera,
Garcia, Medicién en tiempo real del desempefio
Fernandez de estrategias.
(2014)

Fuente. Elaboracién propia a partir de ElI Observatorio eCommerce y Transformacion Digital
(2016); Fernandez, Sanchez, Jiménez, Hernandez (2015); Kutchera, Garcia, Fernandez (2014),
Lépez (2016); Riveros (2015).

Consultoria: Alonso (2012) resalta la consultoria como la actividad profesional que,
fundamentada en los conocimientos y la preparacion de una persona, es realizada con el fin de

asesorar, opinar y proponer acciones sobre un asunto o problema organizacional.
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Tipos de dindmicas en la consultoria: Guizar (2013) menciona la posibilidad de ver la labor del
consultor desde dos perspectivas: 1) el consultor “salvavidas”, es aquella dindmica que se
desarrolla entre la organizacion y la persona que interviene alrededor de una problemaética o
situacion en especifico, en esta perspectiva, la junta directiva y la compafiia en general, hacen parte
de las acciones que se desarrollan para superar las adversidades organizacionales, 2) la segunda
perspectiva se basa en un trabajo de consultoria en el cual tanto la organizacién como sus directivos
ceden la responsabilidad total de la gestion al consultor, por consecuente, no hacen parte de la

intervencion.

A su vez, Guizar (2013) resalta que la responsabilidad del proceso de cambio debe ser
compartida entre los directivos y el resto de integrantes de la misma, asi como con el consultor;
pues la dindmica de la consultoria genera una dependencia mutua entre los actores, dado el punto
de vista neutro del consultor y la gestion interna que posibilite llevar a cabo las recomendaciones
sugeridas. Por otra parte, este mismo autor expone a los consultores como colaboradores,

facilitadores y co-aprendices del proceso de cambio al interior de la organizacion.

Crisis, la oportunidad para los consultores: Altschul (2009) menciona como factor decisivo la
existencia de una crisis, la cual para el autor solo es real para la empresa cuando existe una
situacion de alarma y la organizacion tiene conciencia de esto como un peligro, esta situacion de
crisis es la llave para que una empresa abra sus puertas a un consultor y para que la consultoria sea

bien vista y acogida.

Alonso (2012) menciona dos momentos clave en los que las empresas buscan y/o contratan
consultores externos, estos son: 1) cuando una organizacion reconoce que las cosas no van bien o
no funcionan correctamente en funcién a su mision y vision, asi como en sus metas y objetivos
operativos y organizacionales, aqui es comun que no se logre identificar un camino a seguir debido
a que no se sabe en qué area o procedimientos esta el problema 2) cuando una organizacion
identifica un problema al interior de un area o procedimiento y requiere de una intervencion

externa que sea imparcial para dar solucion a la situacion motivo de consulta.

La Consultoria como un instrumento de innovacion: Ferreira, Bezerra, Ferreira (2018) destacan
los resultados de un ejercicio de investigacidn apreciativa sobre un universo compuesto por 7.163

proyectos de emprendimiento los cuales accedieron a servicios de consultoria organizacional,
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dentro de estos resultados que fueron proporcionados por los mismos emprendedores y/o
microempresarios se encuentra que el 89% de estos logré innovar sus procesos, el 77% innovo su
gestion propia del negocio, 74% presento innovacion en sus productos y 40% en el marketing de

su organizacion.

Adicionalmente, Ferreira, Bezerra, Ferreira (2018) mencionan la capacidad que presenta la
consultoria para darle vida a las organizaciones y sus empleados a través de fomentar el proceso
de cambio, la generacion de ideas y en general, plantear una metodologia imaginativa que de paso
a la innovacién, esto gracias a la exposicion de los problemas a los cuales la empresa (y sus
competidores) se enfrentan en el mercado, asi como una perspectiva distinta en la consultoria, en
donde el consultor no percibe a las organizaciones como problemas a resolver, sino como
situaciones empresariales en las que se fomenta la innovacion organizacional, a través de resaltar
lo bueno con lo que actualmente cuenta la pyme o lo positivo que se viene desarrollando en la

organizacion.
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Capitulo 1
FUNDAMENTACION TEORICA
Resumen ejecutivo

Colombia le ha apostado a la adopcién y el desarrollo de las alternativas digitales como lo es el
comercio electronico, esto se refleja en la creciente aceptacion del pablico y la implementacion
empresarial, asi como en el incremento acelerado del PIB aportado por el e-commerce, de la misma
manera lo demuestra un arduo proceso de implementacion de politicas relacionadas con la
seguridad en las transacciones y la gestion de residuos de aparatos eléctricos y electronicos,
factores imprescindibles a la hora de hablar de una correcta adopcion de las alternativas digitales.
Pese a lo anterior, aun existen aspectos inmaduros en el comercio electrénico, como lo es la baja

penetracion de algunas categorias y la baja adaptabilidad de publicos especificos.

Se ha detectado en la industria de la consultoria en comercio electronico y mercadeo digital
para pymes en Colombia, la tendencia de ofrecer un portafolio de servicios estrictamente
relacionado con el e-commerce y el marketing digital, en donde las soluciones relacionadas con el
mercadeo tradicional o branding practicamente no son contempladas, dicha situacién se
complementa con la realidad en la que en Colombia solo un cuarto de las empresas han incorporado
correctamente las alternativas digitales, lo que funciona como una oportunidad para el proyecto de
creacion de empresa de consultoria en comercio electronico enfocada a microempresarios y
emprendedores de la ciudad de Bogota, Coco Electrénico, en donde su valor agregado es presentar
una oferta integral de consultoria y asesoria en mercadeo on vy offline, branding, comercio
electronico, desarrollo de contenido para redes sociales (content marketing) asi como la

construccién de catalogos de producto, creacion de tiendas virtuales y sitios web.

Introduccion

El presente proyecto tiene como principal objetivo la elaboracion del plan de negocio de una
empresa de consultoria en comercio electronico enfocada en microempresarios y emprendedores
de la ciudad de Bogota, en donde el e-commerce puede ser entendido como una dinamica comercial
que cubre una gran cantidad de procesos y actividades via internet y sus distintas plataformas;
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dentro de las cuales se encuentran la compra y venta de productos o servicios a través de portales

web, redes sociales o tiendas virtuales.

Dentro de las consideraciones planteadas en el presente trabajo de grado, se encuentra el
desarrollo de un estudio de mercado que pretenda dar respuesta a la siguiente pregunta problema:
¢cudl es la intencion que los microempresarios y emprendedores de Bogoté tienen con respecto a
la contratacion de una empresa de consultoria de comercio electrénico, mercadeo y branding para

el beneficio de su proyecto u organizacion?

Este interrogante, el cual se prestard para multiples respuestas y variados planteamientos en
cuestion, principalmente buscara validar o contradecir algunas hipétesis relacionadas con el
publico objetivo (emprendedores y microempresarios de la ciudad de Bogotd), asi como con la
situaciéon del mercado de consultoria en temas relacionados con el e-commerce, mercadeo y
branding, dentro de las cuales es posible destacar dos hip6tesis en especifico: 1) la correcta
adopcion del comercio electrénico a nivel de proyectos de emprendimiento y microempresas se ve
dificultada por el desconocimiento de esta alternativa digital para los negocios, y, 2) existen otras
prioridades en las ideas de negocio que prevalecen sobre la adopcion de las alternativas digitales

como el e-commerce.

Lo anterior, busca aportar bases sélidas que permitan lograr el desarrollo de un plan de
negocio alineado con la realidad del mercado, que sea competitivo a través de satisfacer las
necesidades del publico objetivo y que a su vez, sea sostenible a través de los afios, por lo cual, el
presente trabajo de grado, pretende relacionar aspectos relevantes para el planteamiento de
proyectos de emprendimiento y creacién de empresa relacionados con la consultoria en comercio
electronico, esto a traves de los diversos aspectos investigativos, tedricos y financieros, estos
altimos como un ejercicio proyectado, relacionados con el contexto colombiano y los vigentes

requerimientos del publico emprendedor y microempresario de Bogota.
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1.1 Concepto del Negocio
Coco Electrénico

Coco Electrénico es una empresa consultora, dedicada a acomparfiar, guiar y asesorar
microempresas e ideas de emprendimiento en el comercio electronico y teméticas relacionadas,
como lo son el mercadeo on y offline, la fotografia de productos y los contenidos para redes
sociales. El servicio esta enfocado a microempresarios de la ciudad de Bogota que quieran mejorar
su competitividad y visibilidad de productos/servicios asi como de la marca en si, a través de
implementar correctamente las distintas herramientas y/o plataformas de compra y venta por
medios electronicos, teniendo presente factores tan importantes como el cambio de mentalidad
organizacional, la estrategia de adopcion, los cambios en logistica que implica la transformacion
digital, asi como los requisitos minimos en seguridad y proteccion de datos de los clientes, de tal
forma que ademé&s de situar a una empresa a la vanguardia de los procesos del comercio
electrénico, también se promueva una cultura empresarial mas organizada, competitiva y centrada

en la satisfaccion del cliente.

1.2 Justificacion y antecedentes

A partir del reporte de industria del e-commerce en Colombia 2017 dado por Blacksip, es posible
identificar algunos de los aspectos inmaduros de este campo en el pais, como lo son la baja
penetracién de categorias menos afines con el comercio electronico, dentro de las cuales se
encuentran los alimentos, medicamentos o vehiculos, asi como la baja adaptabilidad de publicos
especificos como lo son los adultos mayores, personas con bajo acceso a dispositivos moviles,

planes de datos o en general, personas que no confian en los pagos online (Blacksip, 2017).

En un estudio hecho en Espafia, sobre las barreras y motivaciones (o impulsores) para la
implementacion del comercio electronico, Gallego, Bueno, Terrefio (2016) mencionan como
principales obstaculos los temas relacionados con los problemas logisticos, la seguridad de los
pagos Yy la existencia en las empresas de un catadlogo que dificilmente se presta para ser
comercializado por internet, en cuanto a los impulsores, se encuentran principalmente la

posibilidad de captar nuevos clientes y la oportunidad de expandir los mercados y en general el
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negocio, de manera complementaria, se encuentran impulsores como la posibilidad de brindar una
oferta y servicio especializado al cliente, la mejora en la imagen de la compafiia y la reduccion de

tiempos que sufren los procesos.

Las barreras anteriormente relacionadas del estudio de Gallego, Bueno y Terrefio pueden no
estar muy alejadas del contexto colombiano, pues aunque el e-commerce ha ido en incremento en
los Gltimos afios en cuanto a implementacion de empresas y aceptacion del publico se refiere
(Dinero, 2016), es solo una cuarta parte de las empresas las que han hecho una correcta

incorporacion de las alternativas digitales de negocio (Semana, 2017).

En adicién a los inconvenientes presentes en la adopcién y aceptacion del comercio
electronico dentro del publico y las empresas, también se suman los siguientes factores en el
contexto colombiano: 1) El proceso empirico que muchos emprendedores y empresarios llevan a
cabo alrededor de la operacion de sus negocios. 2) La carencia de una mentalidad corporativa
adecuada, lo que esté relacionado con la resistencia al cambio, pues adoptar nuevas alternativas de
negocio, como lo es el e-commerce, requiere de ajustar procesos, objetivos y general la
metodologia de trabajo de la empresa y su comunicacién (Semana, 2017; Dinero, 2016), 3)

Inexistencia de protocolos que permitan organizar los procesos de la empresa (Dinero, 2016).

Teniendo como base la anterior informacidn, es posible construir un arbol de problemas el
cual, segun Terrones, Sanchez (2010) es el diagnostico de la situacion visualizado a través de la
identificacion de un problema central (tronco), sus causas (raices) y efectos (ramas),
adicionalmente, estos autores mencionan que los proyectos son disefiados porque existe un

problema de desarrollo y un obstaculo al desarrollo.

El problema central que afronta el proyecto de creacion de empresa de consultoria en
comercio electrdnico, enfocada a microempresarios de la ciudad de Bogota, es la baja tasa de

empresas que adoptan correctamente las alternativas digitales para el negocio (Semana, 2017).

Dentro de las causas de primer nivel se ubica la resistencia al cambio por parte de directivos;
lo que impide adaptar el modelo de negocio, en general, el alto mando de las microempresas y/o
proyectos de emprendimiento cree poder hacerse cargo de todas las tareas de la organizacion. En
este primer nivel también se encuentra el desarrollo de ideas de emprendimiento como

“escampaderos” a situaciones de desempleo, el manejo de productos o servicios que no se prestan
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para ser comercializados por internet. En el segundo nivel de causas se ubican la carencia de
protocolos en empresas familiares y la falta de vision en el negocio que permita una planeacion y

administracion del mismo, de tal forma que garantice su subsistencia en el mercado.

En cuanto a los efectos de primer nivel, se identifican la dificultad de ampliar o crear nuevos
mercados, la falta de innovacién en las empresas, la baja adaptabilidad en los procesos y la baja
demanda por falta reconocimiento y visibilidad de la marca y/o el producto. En el segundo nivel
se encuentra el bajo nivel de ventas, la falta de competitividad y la baja penetracion de categorias
menos afines al e-commerce. En el tercer nivel se encuentra el fracaso y cierre de empresas en un

periodo no mayor a 3 afios desde su creacion.

Dicha informacion puede entenderse de mejor manera a traves de la siguiente figura, arbol

de problemas:
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Figura 1. Arbol de problemas.

Fracaso y cierre de empresas
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Espectador, 2018)
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(El Financiero, 2015)
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Colombia han incorporado de manera
correcta las alternativas digitales
(Semana, 2017)

Existencia de un catalogo Directivos que se Directivos que creen
que no se presta para ser resisten a adopdar su poder hacerse cargo
comercializado por modelo de negocio de todo por si solos
internet (Gallego, Bueno, (Dinero, 2016) (Dinero, 2016)
Terrefio, 2016)

Desarrollo de ideas de

emprendimiento como
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corto plazo (Dinero, 2016)
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Fuente. Elaboracion propia a partir de de Freepik (2017); Terrones, Sanchez (2010).

Una vez identificado el problema central, sus causas y efectos a primer, segundo e inclusive
tercer nivel, es posible proceder con la elaboracidn de un arbol de objetivos, el cual segun Terrones,
Sanchez (2010) es un instrumento para la toma de decisiones, el cual ademas de describir la
situacién deseada a través de la solucién de problemas, transforma las relaciones causa-efecto en
medios-fines, o expresado de otra manera, el planteamiento de un objetivo trae consigo la
modificacion de la situacion actual a una futura mejor, lo que es la esencia del arbol de objetivos.

En este orden de ideas, el problema central, causas y efectos son descritas en la siguiente figura
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como situaciones futuras deseadas a las cuales se puede llegar a través de la solucion de los

inconvenientes relacionados en el arbol de problemas.

Figura 2. Arbol de objetivos

Incremento en el niumero de

empresas que se mantienen
en el mercado pasados mas de
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Incremento en el
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reconocimiento y visibilidad Alta adaptabilidad de los
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Incremento en la e-commerce
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Incremento en el nivel

de innovacién de las
empresas en Colombia

diversificacion o apertura
de nuevos mercados

Efectos transformados
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para cada érea del negocio _
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Freepik (2017); Terrones, Sanchez (2010).

Una vez realizados estos dos instrumentos de toma de decisiones, como lo son el &rbol de
problemas y el arbol de objetivos (Terrones, Sdnchez, 2010) es necesario plantear acciones que
permitan transformar las causas en medios, estas son:

e Capacitacion y concientizacion a emprendedores y microempresarios: Para lograr que
los directivos de las empresas deleguen tareas a sus colaboradores, con el fin de evitar
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hacerse cargo del negocio por si solos, asi como que presenten una baja resistencia al
cambio al momento de adoptar el modelo de negocio, es necesario abordar la naturaleza
empirica con la que muchos microempresarios y emprendedores desarrollan sus negocios.
El tema principal de esta accion es desarrollar una mentalidad que permita una mejor
preparacion emprendedora, asi como el planteamiento y desarrollo de mejores estrategias,
elementos fundamentales en el proceso de adopcién de alternativas digitales y en general
de la planeacién y administracion del negocio (Forrester, 2015; Semana, 2017).

Dicho proceso de concientizacién y capacitacion puede ser llevado a cabo y/o apoyado por
entidades como el MinTic, Camaras de Comercio y el Ministerio de Trabajo.

Es valido mencionar que a través de la correcta implementacion del comercio electronico en
las empresas, es posible obtener un incremento en los niveles de adaptabilidad de los procesos, la
innovacion, la competitividad, la visibilidad y el reconocimiento de marcas y productos, pues tal
como Fernandez, Sanchez, Jiménez, Hernandez (2015) lo mencionan, el e-commerce permite
innovar al interior de una empresa, a través del replanteamiento de los objetivos, posibilitar la
creacion de nuevos productos, mercados y canales de distribucion, asi como facilitando la
reduccion de las actividades y procesos, favoreciendo la apertura de nuevos mercados, por su parte
Gallego, Bueno, Terrefio (2016) mencionan que el e-commerce es una herramienta muy influyente
para el progreso de empresas y negocios, pues permite a las organizaciones el poder operar
globalmente. Por lo anterior, otra accion relacionada con la transformacion del &rbol de problemas

a un panorama como el descrito en el &rbol de objetivos es:

e Replanteamiento de objetivos organizacionales.
e FEvaluacion y optimizacion de canales de distribucion, productos y mercados.
e Andlisis y redisefio de procesos.

e Planeacion y anélisis organizacional.

Adicionalmente, Frasquet, Molla, Ruiz (2012) exponen algunas consecuencias de la
adopcion del comercio electronico en organizaciones minoristas B2C (Business to Consumer) o
dicho de otra manera, el comercio realizado desde las organizaciones hacia los consumidores, este
proceso ejerce un efecto directo sobre el beneficio y la rentabilidad, en donde aquellas empresas
que implementan el comercio electronico obtienen beneficios antes de impuestos y presentan una

mayor rentabilidad que aquellas empresas que distribuyen sus productos de manera tradicional,
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adicionalmente, exponen un hallazgo que sefiala que el nivel de éxito del e-commerce esta

directamente relacionado con el tipo de actividad de la organizacion.

Por otra parte, el proyecto de creacion de empresa de consultoria en comercio electrénico
enfocado en microempresarios de la ciudad de Bogota debe analizarse y verificar su viabilidad en
el contexto colombiano, para esto se plantea el anélisis PESTEL, el cual consiste en describir y
relacionar factores politicos, econémicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecolédgicos y legales (Van
Laethem, Lebon, Durand-Mégret, 2014).

Andlisis PESTEL:
Factores Politicos:

El actual maximo mandatario de Colombia, Ivan Duque, afirmé que con el fin de perseguir
el objetivo a largo plazo de obtener un crecimiento en el ingreso per cépita del 7%, se debe superar
la informalidad laboral que supera el 50% de los colombianos, asi como la ilegalidad y la falta de
articulacion entre sectores y gremios, por ello, una de sus prioridades es la de dar continuidad a las
politicas publicas, prolongando asi las iniciativas que buscan fortalecer el emprendimiento en el

pais y el proceso de paz (Semana, 2019).

Dentro de las politicas que dicho proceso de paz alberga, se encuentra el fomento al trabajo
legal y digno, y en especial el emprendimiento por parte de las 6.804 personas que antes militaban
en frentes subversivos de Colombia (EI Pais, 2017), pues segin la BBC (2016), estos
excombatientes tendran derecho a recibir el 90% del valor de un salario minimo legal vigente en
Colombia por dos afios, en caso de no poseer ingresos, pero, para el caso de los excombatientes
emprendedores, estos tendran derecho a recibir un subsidio de 8 millones de pesos colombianos

para poder llevar a cabo un proyecto de emprendimiento productivo individual o colectivo.

Pese a lo anterior, los principales obstaculos que enfrenta la administracion del presidente
Duque se relacionan con el cuestionamiento que hacen los partidos de oposicidn a su gestion en lo
relacionado con los acuerdos de paz con la guerrilla del ELN, tltimamente venidos a menos a raiz
de la accion terrorista de ese grupo contra unas instalaciones policiales en Bogota, que arrojo como
resultado la muerte de 22 personas (Semana, 2019). Paralelamente, inconvenientes de tipo
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economico (reforma tributaria), social (asesinato de lideres en todo el pais, desplazamiento forzoso
de campesinos en Chocd, Narifio, Cauca y Valle del Cauca por enfrentamientos armados y
amenazas provenientes de grupos ilegales) y de seguridad global (urbana y rural), afectan la
gobernabilidad ante las crecientes protestas y voces de desaprobacion que se traducen en
permanentes actos publicos (manifestaciones y mitines) en las principales ciudades (Caracol
Radio, 2018; Semana, 2018).

Ante el reciente ingreso de Colombia a la OCDE, el panorama politico se muestra alentador,
especialmente a mediano y largo plazo, debido a los ajustes y requerimientos que supone dicho
ingreso en todos los ordenes; desde lo econdémico, social y laboral, hasta lo ambiental (La
Republica, 2018), ademas, el ser miembro de Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico (OCDE) implica que los paises pertenecientes buscan soluciones a los problemas de
otros, asimismo, el pais sera monitoreado por parte de organismos multilaterales; lo que busca
garantizar la transparencia en los procesos, no solo en las tareas y requerimientos minimos para
mantenerse como miembro, sino que también en temas que actualmente enfrenta el pais, como lo

es la corrupcion y el proceso de paz (La Republica, 2018; La FM, 2018).

Adicionalmente, la participacion de Colombia en este organismo le permite al pais, conocer
de primera mano cuales son las politicas publicas mas exitosas, y gestionar la implementacion de
politicas de Estado, las cuales buscan plantear directrices claras que tengan mayor continuidad que
las actuales politicas de gobierno, que poseen un tiempo de 4 afios (Semana, 2018; La Republica,
2018).

La implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea de Colombia, ha establecido las
bases necesarias para la transicion hacia una transformacion digital integral del sector pablico del
pais, en donde lo que se busca que a través del gobierno digital se logre un Estado mas transparente,
innovador, participativo e incluyente, ademas de facilitar tramites y reducir el tiempo de los
procesos (OCDE, 2018).

Factores Econdmicos:

Segun Celag (2017) Colombia desde hace afios se encuentra en un proceso de desaceleracion
econdmica sostenida, en donde el Unico indicador que no paré de crecer fue el de la deuda externa,

habiéndose duplicado en su participacion en el PIB casi al doble entre los afios 2013 (24,2%) y
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2016 (42,5%), esto debido a la baja en los precios del petroleo evidenciada desde el 2014, lo que
exhibié una gran debilidad en la economia colombiana. Dicha dependencia economica por el
petroleo se debe al proceso de re-primarizacion de la estructura productiva del pais vista en las
ultimas décadas, en donde el sector primario a través del rubro minero y petrolero tom6 mayor
fuerza en su participacion en el PIB en comparacion al Producto Interno Bruto Industrial, lo que
permitio que la economia del pais fuera vulnerable a “shocks” externos asociados a variaciones

en los precios de los commodities (Celag, 2017).

Colombia, debido al golpe econdmico mencionado anteriormente, puso en marcha algunas
estrategias que tuvieron como principal objetivo, cubrir las necesidades gubernamentales a través
de los impuestos, un claro ejemplo de esto fue el incremento en del IVA, pasando del 16 al 19%
(Semana, 2015), dicho cambio en el porcentaje de los impuestos afecté duramente la economia,
debido a que las personas se desmotivaron a comprar, lo que afect6 el comercio en general

(Instituto Nacional de Contadores Publicos Colombia, 2016).

Por su parte, gracias a la apuesta que ha hecho Colombia en la adopcion y el desarrollo de
alternativas digitales, el porcentaje del PIB que ha aportado el comercio electronico en los dltimos
5 afios ha incrementado a un ritmo bastante acelerado, esto segun las siguientes cifras expuestas
por Blacksip (2018), en las cuales se puede evidenciar que gracias al alza del IVA, el incremento
del PIB present6 un incremento menor entre los afios 2015-2016 en comparacién al obtenido un
afio atras (2014-2015):

Figura 3. Porcentaje del PIB del comercio electrénico en Colombia en los ultimos 5 afios

Porcentaje del PIB

2.62% 4,79%

Fuente. Blacksip (2018).
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Bajo la reforma tributaria propuesta en el nuevo gobierno de Colombia a manos de lvan
Duque, se propuso gravar a los prestadores de servicios digitales, lo que desde la Camara
Colombiana de Comercio Electronico (CCCE) fue tomado como un inconveniente para el
desarrollo del e-commerce en el pais, ante esta situacion, la CCCE desarroll6 un comunicado
oficial en el que esclarecen que los prestadores de servicios digitales no deben ser gravados, pues
“si bien se sirven de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones para poder
llegar a los consumidores, no prestan en estricto sentido servicios de telecomunicaciones” (Camara

Colombiana de Comercio Electronico, 2018).
Factores Socioculturales:

Colombia desde hace unos afios se ha propuesto fomentar la educacion, con el fin de
impulsar la economia del pais y disminuir la pobreza, asimismo, parte de la poblacion proveniente
de los estratos mas bajos ha escalado hacia la clase media a través del trabajo, y en especial, el
emprendimiento, ya sea este como resultado de un proceso empirico o de la formacién académica
de las personas (Radinger, et al, 2018). En este contexto, es valido mencionar que, aunque estas
iniciativas estan en marcha en el pais, cuando se compara el desarrollo de las personas en el area
urbana y el area rural, se logra evidenciar que existe una gran disparidad a nivel social, educativo
y econdémico, lo que permite comprender que hacen falta politicas y estrategias que persigan la

equidad entre lo propuesto hacia el area urbana y el area rural (Radinger, et al, 2018).

Dicha disparidad resulta ser una de las recomendaciones que realiza la OCDE a Colombia,
en donde este organismo provee de guias, acciones y estrategias puntuales relacionadas
especialmente con la educacién, con el fin de lograr un panorama mas equitativo, de calidad y
eficiente, esto sustentado en el objetivo de Colombia por permanecer como miembro de la OCDE
y en la mision que plantea la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE), la cual consiste en lograr una mejor vida a través de mejores politicas, esto relacionado
con los aspectos socioculturales, ambientales, econémicos y politicos de un pais (Radinger, et al,
2018).

Adicionalmente, el compromiso de Colombia con el desarrollo y la mejora social, cultural y
econdémica puede evidenciarse a través de estrategias como la de impulsar y motivar al

emprendimiento con implementacion tecnoldgica, en donde el MinTIC e INNpulsa buscan mejorar
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la productividad y la competitividad de las mipymes a traves del acompafiamiento en la
transformacion digital, mediante capacitaciones, diagnésticos, planes de mejora y redisefio de

procesos (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, 2017).

A partir de la posesion del nuevo gobierno, la actividad sindical ha cobrado especial
relevancia, existiendo una mayor figuracion por parte del sector de la educacion, en donde
instituciones de educacion superior de distintas partes del pais mantuvieron la orden de paro para
sus estudiantes, a lo largo de varios meses (Canal 1, 2018; RCN Radio, 2018), cuyas exigencias
se centraron en la necesidad de un mayor presupuesto para la educacion en general y la busqueda

de condicion gratuita para la educacion superior, entre otras (Semana, 2018; El Tiempo, 2018).
Factores Tecnoldgicos:

Colombia se ha comprometido con la revolucidn digital en la Gltima década, enfocandose en
ampliar la red de conectividad a través de incluir municipios y pequefias poblaciones, asi como
promoviendo la adopcion y el buen uso comercial de las herramientas digitales (Camara

Colombiana de Comercio Electrénico, 2018).

Dicho compromiso se ha visto reflejado en una notoria mejora en el uso de las plataformas
digitales que vienen implicitas en la correcta adopcién de la revolucion digital, esto puede
evidenciarse a través del indice de evolucion digital expuesto por Institute For Business In The
Global Context (november, 2018), el cual elabora dos ranking de clasificacion de los paises que
componen la region de Latinoamérica y el caribe (LAC, por sus siglas en inglés), en el primer
ranking Colombia ocupa el puesto 12, este evalUa los paises a través de una puntuacion obtenida
en 4 categorias (demanda, abastecimiento, instituciones, innovacion) que colectivamente suman
99 indicadores a medir, en el segundo ranking, Colombia ocupa el puesto 6, mide el ritmo con el
que el pais ha evolucionado en los dltimos 10 afios, lo que dicha institucion denomina el

“momentum”’.

Por otra parte, también puede evidenciarse el compromiso de Colombia con la adopcion de
la revolucion digital mediante el UNCTAD B2C e-commerce index, el cual evalla la disposicion
de los paises ante la adopcion del e-commerce B2C, alli Colombia aparece dentro del top 10 de la

region de Latinoamérica y el caribe, presentando una “disposiciéon” media, segin la siguiente
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grafica expuesta en el informe de Division on Technology and Logistics, Science, Technology and
ICT Bronch, (2017):

Figura 4. Mapa de UNCTAD B2C e-commerce index

{
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2017 Index values

. 80 - 96.5 Very high readiness

. 63-80  High readiness

. 46 -63  Medium readiness
29-46  Low readiness

3-29 Very low readiness

No data Not included e

Fuente. Division on Technology and Logistics, Science, Technology and ICT Bronch, (2017).

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia (2016)
resaltd la evolucion que ha tenido la conectividad en Colombia, especificamente en cifras de
empresas conectadas a internet, pues para el 2015 el 74% de las micro, pequefias y medianas
empresas estaban conectadas a internet, cifras expuestas desde la perspectiva de la conectividad
para la productividad y no desde el internet de consumo, esto segin el MinTic representa una
variedad de retos, especialmente para las mipymes, pues para poder vivir una economia digital, es
necesario beneficiarse a través de lograr un mayor rendimiento, un crecimiento constante y

posibilidades de abrir nuevos mercados, todo de la mano de la tecnologia.

El Tiempo (2015) resalté a Bogota como una de las ciudades colombianas desde la cual se
realizaron la mayor parte de las compras mediante plataformas de comercio electrénico. El Tiempo
(2015) en una entrevista hecha a Ana Sandoval, vicepresidente comercial de PayU Latam, expuso
la creciente aceptacion de los consumidores por la compra online como un hecho real en Colombia.
Por su parte, Blacksip (2017) expone una serie de cifras que permiten entrever un panorama
alentador para Colombia en términos de e-commerce, estas son: 1) El crecimiento del comercio

electrdnico en el pais en un comparativo entre el 2016 y el 2017 fue de 64%. 2) EI numero de
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internautas en Colombia asciende a 28,5 millones de personas, en donde el 76% de estos

compraron por internet en 2017.
Factores Ecoldgicos:

En Colombia se ha ido evolucionando paulatinamente hacia la facturacion electrénica, esto
a través del Decreto 2242 de 2015, en donde se establece reemplazar el papel por un formato
electronico con los mismos efectos legales, el cual a su vez busca estandarizar un formato que
soporte las transacciones de venta de bienes o servicios (Direccion de Impuestos y Aduanas

Nacionales, sf).

Esta propuesta estaba planeada inicialmente para que segun el paragrafo segundo de la Ley
1819 de 2016, las personas naturales y juridicas obligadas a declarar IVA y pagar el impuesto al
consumo fueran obligadas a implementar este sistema de facturacion electronica desde el 1 de
enero del 2019, pero a través de la Ley de Financiamiento, se ampli6 el plazo hasta el 30 de junio
de 2019, permitiendo que las empresas que a la fecha presenten impedimentos tecnologicos o
comerciales para la implementacion de este sistema, puedan adaptarse y evitar asi sanciones

economicas y legales (Edicom, 2018; EI Colombiano, 2019).

Dicha facturacion electronica, tiene varios objetivos, algunos de estos mencionados
anteriormente, dentro de los cuales se encuentran: estandarizar el modelo de facturacion en el pais,
ejercer mayor control para evitar casos de evasion fiscal, promover la adopcion de alternativas
tecnoldgicas en las empresas, conocer en tiempo real el comportamiento adquisitivo de los
colombianos, reducir errores humanos y cumplir con uno de los propositos de la Reforma
Tributaria, implementar tributos verdes, lo que constituye a la Facturacién Electrénica como una
de las principales formas de superar el uso del papel a nivel empresarial en el pais, para asi transitar
hacia empresas con conciencia ambiental (Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, sf;
Siigo, 2018).

Segun Caracol Radio (2018) Colombia se convirtio en pionero en la gestion de residuos de
aparatos eléctricos y electrdonicos, esto mediante la Politica Nacional para la Gestion Integral de
Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE). Lo anterior es altamente relevante al
momento de hablar y promover la adopcion de la revolucion digital en el pais, pues uno de los

efectos colaterales de dicha adopcidn es el incremento en los residuos de aparatos electronicos,
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como celulares, computadores, tabletas e impresoras en desuso, lo que traduce que a través de la
existencia e implementacion de dicha Politica del Sector Ambiente de Colombia se puede contar
con un panorama alentador para promover una adopcion de alternativas digitales de manera

coherente.

En 2017, Colombia ratifico el Acuerdo de Paris sobre el cambio climatico, lo que implica
una serie de ajustes, compromisos y transiciones que entre otros objetivos, buscan dirigir la
economia hacia un futuro bajo en carbono, por esta razon, una de las promesas realizadas por
Colombia fue la de reducir el 20% de los gases de efecto invernadero para el 2030, gases que se
relacionan de manera directa con los Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE) (El
Tiempo, 2017; Ecologia Verde, 2018).

Factores Legales:

Segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia
(2016), Colombia ha sido pionera en la implementacion de la politica publica de Seguridad Digital,
siguiendo asi las recomendaciones de la OCDE, lo que significa que a través de la aprobacion de
dichas politicas en el pais, Colombia se convirtio en el primer pais en Latinoameérica y el mundo
en incorporar las recomendaciones y las mejores practicas internacionales en gestion de riesgos de
seguridad digital, emitidas por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE).

El comercio electronico en Colombia se ve regulado, reglamentado y vigilado por el
cumplimiento de la Ley N° 527 de 1999, por la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, el comercio electrénico y de firmas digitales, asimismo, es por medio de esta
Ley que las entidades y los usuarios pueden conocer y consultar las funciones que posee la
Superintendencia de Industria y Comercio sobre los procesos y las compafiias relacionadas con el
e-commerce, mensajes de datos, las firmas digitales y los certificados (Sistema Unico de

Informacion Normativa, 1999).

Adicionalmente, por medio de la Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor, tanto las
entidades como los clientes pueden conocer los derechos del consumidor, los cuales en resumen
son: derecho a recibir informacion, derecho a la reclamacion, derecho a recibir proteccion contra

la publicidad engafiosa y derecho a proteccion contractual (Balanta, 22 de noviembre, 2011).
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En cuanto a la proteccion de datos, es posible mencionar la Ley 1266 de 2008, mediante la
cual se puede clasificar la informacion en las siguientes categorias: informacion publica,
informacion privada, informacién semiprivada, informacion restringida o reservada, y la Ley 1581
de 2012 (Balanta, 22 de noviembre, 2011), por la cual las personas pueden ejercer el derecho a
conocer, rectificar actualizar y eliminar la informacién que haya sido recolectada en bases de datos
(Congreso de la Republica de Colombia, 17 de octubre, 2012).

Remoline (2006) expone uno de los grandes obstaculos que enfrentan las empresas que
realizan actividades de e-commerce, dado a que cada pais posee sus propias leyes y regulaciones
alrededor del comercio electronico, la ventaja de desaparecer las barreras geogréficas al momento
de atender, comprar y vender mediante las plataformas digitales, practicamente se desvanece en
medio de estas diferencias legales entre cada pais, bajo esta premisa, Remoline presenta una serie
de organismos que velan y promueven la armonizacion de la regulacion de aspectos relacionados

con el comercio electronico, asi como los “productos” relevantes que estos proponen:

Tabla 5. Organismos que velan y promueven la armonizacion de la regulacion de aspectos

relacionados con el comercio electrénico — parte 1

ENTIDAD ALGUNOS PRODUCTOS RELEVANTES

- Recomendaciones a los gobiernos v a las organizaciones

internacionales sobre ¢l valor juridico de los registros

computarizados (1985)
UNM{GMH - Resolucion 45/% principios rectores para la reglamenta-
www.uncitral.org cion de ficheros computarizados de datos personales.
{1990)

- Leyes modelo sobre (1) comercio electronico (1996) v (2)
firmas electronicas (2001)

- Convenadn sobre la utilizacion de las comunicaciones
electronicas en los contratos internacionales (2003)

Fuente. Remoline, N. (2006).
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Tabla 6. Organismos que velan y promueven la armonizacion de la regulacion de aspectos

relacionados con el comercio electrénico — parte 2

PARLAMENTO
EUROPEO
hutpe//

www.curoparl.eu.ant/

- Modeo Europeo de Acuerdo de EDI (94,/820/CE)
- Directivas:
*85/46/CE del sobre protecaion de datos personales
*1999,/93/CE sobre firma clectronica
T 2000/31/CE sobre comercio electronico
*2001,/29/CE “Armonizacion de derecho de autor y dere-

cho afines en la sociedad de la informacion (comercio
electronico)

*2002/58/CE Proteccion de la intimidad en el sector de

las telecomunicaciones electronicas

*2004/18/CE de 31 de marzo de 2004 sobre coordina-
c1on de los procedimientos de adjudicacion de los con-
tratos plblicos de obras, de suministro y de servicios

*2006,/24/CE del 15 de marzo de 2006 sobre la conserva-
c1on de datos generados o tratados en relacion con la
prestacion de servicios de comunicaciones electronicas
de acceso pablico o de redes piblicas de comunicaciones

v por la que se modifica la Directiva 2002/58/CE

Fuente. Remoline, N. (2006).

Tabla 7. Organismos que velan y promueven la armonizacion de la regulacion de aspectos

relacionados con el comercio electrénico — parte 3

- "(Guia para la proteccion de la privacdad y transterencia
OECD de flujos de informacion personal (1980).
oocd o - R.cc{::}'n:ndacmncs IFliltl‘lr'Hs a los lineamientos para _1-:1 pro-
teccion del consumidor en el contexto del comercio elec-
tronico (1999)
UNIDROIT - Principios sobre los contratos comerciales internaciona-
www.unidroit.org les (Versiones 1994 y 2004)
ICC
. - ICCE- . 2004
www.icowbo.org terms
- Politica uniforme de solucidn de controversias en materia
ICANN de nombres de dominio. 1999
http://www.icannore |- Reglamento de la Politica uniforme de solucion de con-
troversias en materia de nombres de dominio (el “Regla-
mento” ). 1999

Fuente. Remoline, N. (2006).
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Segun Ikkonos (2018) todas las paginas web y sitios de internet de origen colombiano cuya
actividad econémica sea con fines comerciales, financieros o de prestacion de servicios, deberan

inscribirse al registro mercantil segun lo estipulado en el articulo 91 de la Ley 633 de 2001.
Conclusiones del apartado Justificacion y antecedentes:

Por medio del anterior analisis PESTEL y los instrumentos para la toma de decisiones como
lo son el arbol de problemas y el arbol de objetivos, es posible concluir que la revolucion digital
es un tema que aun esta en sus primeras fases de implementacion en Colombia, por lo que se espera

que en el futuro posea un mayor protagonismo a nivel econémico y tecnoldgico.

De igual forma, gracias a los aportes que realiza la adopcion del comercio electrénico a nivel
empresarial, se espera que un nimero mayor de empresarios, emprendedores y clientes reduzcan
su resistencia al cambio y hagan parte del proceso del e-commerce en el pais, esto mediante la
profesionalizacion del uso del internet como canal de ventas, lo que resulta ser un compromiso (y
casi una obligacion) para las empresas del pais, dejando de lado la intuicién, lo que le transmite

seguridad al cliente (Barrientos, 2017).

Adicionalmente, es valido mencionar que parte de las disparidades evidenciadas entre el rea
rural y urbana pueden llegar a superarse en el mediano o largo plazo, mediante el e-commerce,
esto sustentado en la teoria de Leong, Shan, Newell, Cui (2016), quienes resaltaron el potencial
del comercio electrénico a través de un estudio, en donde la mayoria de los ingresos de un pueblo
rural en China fueron logrados a través del e-commerce, obteniendo unos ingresos anuales de 1.6

millones de ddlares.

Colombia, pese a poseer una disposicion media y destacarse en la region, ain requiere de
medidas que le den continuidad e incrementen el nivel de adopcion de la revolucion digital en
empresas, alli, es necesario guiar tanto a empresas como colaboradores a lo largo de la adopcion
del comercio electronico, asimismo es importante promover el cambio de mentalidad que posibilite

replantear los objetivos, procesos y estrategias de las organizaciones.

Estas acciones son validas tanto en el contexto colombiano como en el de otros paises, pues
en un estudio realizado por MIT Sloan Management Review y Deloitte, el cual consulto a un total
de 4.800 ejecutivos de 27 industrias y 129 paises, se descubrio que el 50% de los CEO y el 68%
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de los directivos ven la transformacion digital como un proceso clave para incrementar la
competitividad y los ingresos de una organizacion (La Republica, 2018; Deloitte, sf), cifras que
permiten concluir que aunque una gran parte de los directivos presentan una perspectiva positiva
ante la adopcion de alternativas digitales como el e-commerce, ain queda un amplio espectro que

requiere acompafamiento y asesoria que permita transformar la mentalidad empresarial.

Adicionalmente, la conclusion mas grande que busca dejar en claro este estudio, es el factor
clave para adoptar la transformacion digital, en donde lo mas importante es la estrategia que dé

respuesta al como hacerlo y no la tecnologia, como suele pensarse al interior de las empresas.

De esta manera, las iniciativas, organizaciones y personas que busguen guiar, asesorar y
aconsejar empresas y personas a través del proceso de adopcion de las alternativas digitales, toman
vigencia y relevancia, es decir, es bajo este contexto que una empresa de consultoria en comercio
electrénico enfocada a microempresarios en la ciudad de Bogota toma rigor. Adicionalmente, abre
la puerta al siguiente cuestionamiento: ;cémo el plan de negocio del proyecto de creacion de
empresa de consultoria en e-commerce enfocada en microempresas y proyectos de
emprendimiento de la ciudad de Bogota, podria contribuir con la correcta implementacion de las

alternativas digitales en empresas de Bogota?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Elaborar el plan de negocio del proyecto de creacion de empresa de consultoria en e-commerce

dirigida a microempresarios de la ciudad de Bogota.
1.3.2 Objetivos especificos

e Construir un marco referencial sobre la naturaleza del modelo de negocio de una empresa

de consultoria en e-commerce.

e Elaborar un estudio de mercado que sea coherente con un analisis del sector de las empresas
pymes, tendencias, competencia, estudio de precios, plan de mercadeo y proyeccion de

ventas.
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e Realizar un estudio técnico donde se detallan ampliamente los aspectos técnicos del
servicio de consultoria y/o asesoria en comercio electronico, descripcion del proceso y plan

de operacion.

e Desarrollar un estudio financiero que incluya las proyecciones, estados financieros,
formulacién de indicadores financieros y evaluacion del riesgo que permiten la correcta

evaluacion financiera del proyecto de creacion de empresa de consultoria en e-commerce.

e Ejecutar y elaborar un informe del estudio administrativo y legal que considere claramente
aspectos organizacionales y legales que incluyan de manera ordenada y estructurada el
andlisis estratégico, estructural organizacional y las implicaciones legales en la empresa de

consultoria en e-commerce.

e Analizar la sostenibilidad en el proyecto de creacién de empresa de consultoria en e-
commerce, considerando los aspectos sociales, ambientales, econémicos y de gobernanza,

reflejandose en un informe de resultados.

1.4 Mercado Objetivo y potencial mercado en cifras

El segmento al cuél se dirige el proyecto de creacion de empresa Coco Electrénico, es
microempresarios de la ciudad de Bogota, un mercado que segun las cifras de la Camara de
Comercio de Bogota (2018) para el cierre del 2017 se encontraban activas 663.285 microempresas,
lo que representa el 91% del total de empresas y establecimientos activos para dicha fecha
(728.784).

Complementariamente, la Camara de Comercio de Bogota (2018) menciona que respecto al
cierre del afio 2016 se presentd un incremento del 8% en el nimero de empresas y establecimientos
de comercio activos. Por su parte, mediante la tabla expuesta por el Departamento Nacional de
Planeacién (sf), es posible comprender que la dinamica empresarial en Colombia presenta la
tendencia de crecimiento anual, lo que respalda los datos presentados por la CCB (Camara de
Comercio de Bogota, por sus iniciales), esto permite presentar un panorama positivo para el

presente proyecto de creacion de empresa, a su vez, deja abierta la posibilidad de obtener un
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creciente numero de clientes potenciales dado al niUmero de nuevas microempresas que puedan

crearse en Bogota.

Figura 5. Dinamica empresarial en Colombia
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Fuente. Departamento Nacional de Planeacion (sf).

1.5 Descripcion de productos y/o servicios

Coco Electronico ha definido un total de diez servicios que permitan abordar de manera integral
las necesidades del publico objetivo respecto al manejo estratégico de una marca dentro de los
canales digitales y tradicionales, asi como enaltecer el caracter profesional de los proyectos de

emprendimiento y las microempresas en Bogota.

El primer servicio es la consultoria en comercio electronico, estd pensado tanto para
microempresas como para proyectos de emprendimiento que buscan implementar por primera vez
el comercio electronico o requieren optimizar y gestionar de mejor manera sus plataformas. Por
su parte la asesoria en comercio electronico consiste en analizar e identificar estrategias y
acciones relacionadas con las distintas plataformas y canales digitales comprendidos por el e-

commerce, que el emprendedor o microempresario pueda desarrollar de manera autonoma.

El tercer servicio es el desarrollo de contenido para redes sociales, el cual busca abordar

la latente necesidad de las ideas de emprendimiento y microempresas en contar con contenido de
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calidad en términos graficos e informativos, que les permita incrementar su visibilidad,

profesionalismo y enganche con su publico objetivo en redes sociales.

El cuarto servicio consiste en crear un catalogo digital de productos para las microempresas
0 proyectos de emprendimiento, con el fin de facilitarles la exhibicién y comunicacién de su
propuesta de valor en el mercado, a través del material fotografico de calidad alineado con la

imagen corporativa de la marca.

La consultoria en branding busca responder a la necesidad de microempresarios y
emprendedores que desean contar con una imagen corporativa clara y distintiva, ya sea que esta
deba ser realizada desde cero o que deba adaptarse los elementos de marca existentes a unos que
enaltezcan la credibilidad y profesionalidad de la marca o producto. La asesoria en branding se
enfoca en identificar los puntos a mejorar en la imagen corporativa de una marca o producto, para
que el emprendedor o microempresario sea quien implemente los cambios que le otorguen ese

caracter profesional y distintivo a su marca.

El servicio de consultoria en mercadeo busca atender las necesidades de microempresarios
y/o emprendedores existentes alrededor de la consecucion de metas de marketing a través de un
proceso de anélisis de negocio, revision y seleccion de canales, herramientas y estrategias del
mercadeo tradicional y/o digital. La asesoria en mercadeo busca proveer al microempresario o
emprendedor de acciones sugeridas alrededor del negocio, los canales de comunicacion y/o
distribucion, asi como las herramientas del mercadeo tradicional y/o digital, las cuales bajo la
gestion e implementacion de la microempresa y/o emprendimiento, permitan un mejor desempefio

comercial de la organizacién o proyecto.

El servicio de creacion de sitios web se enfoca en aquellas microempresas o proyectos de
emprendimiento que desean contar con una pagina web novedosa, que posea adaptabilidad a
distintas pantallas y sea estéticamente atractiva para sus clientes, adicionalmente, este servicio
contempla la posibilidad de ofrecer la contratacion de servicios de dominio web y web hosting,
segun las necesidades de cada proyecto, con el fin de desarrollar el sitio en un servidor que permita
explotar caracteristicas especificas alineadas al tipo de mercado de cada microempresa o proyecto

de emprendimiento.
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El décimo servicio es la creacion de tiendas virtuales, el cual esta planteado para responder
a la necesidad de emprendimientos y microempresas de contar con una vitrina comercial virtual
de su dominio que permita la exhibicion y el comercio de sus productos o servicios, en el cual se
cumpla con medidas de seguridad para la empresa/proyecto y para el cliente, asi como con
estandares estéticos y funcionales enfocados en el atractivo visual de la tienda virtual y la

experiencia del usuario con esta.

1.6 Propuesta de valor

Coco Electronico se propone como una firma consultora que busque impulsar la competitividad
de las microempresas de la ciudad de Bogota, mediante la buena adopcidn de alternativas digitales
como el comercio electronico, lo que a su vez gestiona la innovacion en las empresas, pues requiere
un proceso de replanteamiento de objetivos y procesos, lo que posibilita la creacion o adaptacion
de nuevos productos, canales de distribucion o la incursion en nuevos mercados (Fernandez,

Sanchez, Jiménez, Hernandez, 2015).

Se ha detectado en la industria de la consultoria, especificamente en aquellas enfocadas en
el e-commerce y marketing digital para pymes de Colombia, la tendencia de ofrecer un catalogo
de servicios estrictamente relacionados con el canal digital en donde las soluciones relacionadas
con mercadeo tradicional o creacion y manejo de marcas y productos practicamente no son
contempladas, informacion que resulta de un analisis de los servicios prestados por 16 firmas
consultoras y agencias especializadas en e-commerce y marketing digital en Colombia, en la
siguiente gréafica se exponen los servicios ofrecidos por estas organizaciones y el nimero de

empresas que prestan el servicio.
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Figura 6. Servicios prestados por firmas consultoras y agencias especializadas en e-commerce

y marketing digital en Colombia vs # de empresas que prestan el servicio parte 1.

Servicios vs # de empresas que ofrecen el servicio
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Branditt (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf);
Mailing Factory (sf); Mi Pyme Online Davivienda (sf); Oveja Negra (sf); Tecnoweb?2 (sf); Voodoo
(sf); Web Consulting (sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).
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Figura 7. Servicios prestados por firmas consultoras y agencias especializadas en e-commerce

y marketing digital en Colombia vs # de empresas que prestan el servicio parte 2.

Servicios vs # de empresas que ofrecen el servicio
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Branditt (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);

Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf);

Mailing Factory (sf); Mi Pyme Online Davivienda (sf); Oveja Negra (sf); Tecnoweb?2 (sf); Voodoo
(sf); Web Consulting (sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Teniendo presente el anterior panorama de la oferta de servicios existente para las pymes en

Colombia, Coco Electronico desarrolla una propuesta integral que permita al microempresario y/o

emprendedor desarrollar su marca o producto en términos graficos y conceptuales (consultoria y
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asesoria en branding), crear un catalogo de sus productos (fotografia de productos), impulsar su
marca estratégicamente mediante las herramientas del marketing tradicional (consultoria y
asesoria en mercadeo) e impulsar su marca a través de la implementacién del canal digital de
ventas (consultoria y asesoria en e-commerce), de tal forma que la microempresa o
emprendimiento pueda apoyarse en una unica organizacion para cualquier consulta, guia o

inconveniente relacionado con mercadeo, branding y comercio electrénico.

1.7 Resumen de las inversiones requeridas

Para prestar los servicios de Coco Electronico, se hace necesaria la adquisicion de unos recursos
clave, los cuales se distribuyen entre recursos intangibles; como los relacionados bajo los titulos
de intangible, gastos de puesta en marcha, y recursos fisicos como los relacionados en muebles y
enseres, equipo de oficina. Es valido resaltar que la matricula de la persona juridica y los derechos
por registro de matricula son valores establecidos por la Camara de Comercio de Bogota en el
documento “Tarifas de los Servicios de Registros Publicos - 20197, estas tarifas son determinadas
en funcidn al valor de los activos que se registren en la empresa, los que para el presente proyecto
no alcanzan los quince millones de pesos, pero superan los catorce millones en la suma de Equipos

de oficina y muebles y enseres.
Dichas adquisiciones se pueden comprender detalladamente a través de las siguientes tablas.

Tabla 8. Inversiones en propiedad planta y equipo.

Propiedad planta ¥ equipo

Concepto Proveedor Cantidad Costo Unitario Total

Desarrollo de sitio web + servicio de web hosting INCREA 1l s 1.350.000 | § 1.350.000

v dominio web con suscripcion anual

Total Propiedad Planta v Equipo ] 1.350.000

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 9. Inversiones en muebles y enseres.

Muebles v Enseres

Concepto Proveedor Cantidad Costo Unitario Total
Escritorio Montilla marca MICA Falabella com 3| 5 69990 | 5 209970
Sillon Oficina Blas Negro marca Sur Disefio Falabella.com 6| 5 114900 | S 6892 400
Papelera Rimax tapa vaivén style 2.5 litros blanca| Homecenter.c 5% 7900] S 39.500
Tablero en acrilico de 1 20m x 0.8m MercadoLibe 2l s 69.900 | 139800
£.com.co
Total Muebles ¥ Enseres ] 1.078.670
Fuente. Elaboracion propia.
Tabla 10. Inversiones en legalidad empresarial.
Gastos por concepto de legalidad empresarial
Concepto Cantidad Costo Unitario Total
Constitucion de sociedad 1] § 38.000 |5 38.000
Impuesto de registro (con cuantia) 1] § 78.000 |5 78.000
Matricula persona juridica 1] § 185000 | 5 185.000
Formulario de registro mercantil 1] § 500015 5.000
Inscripcion de los libros 1| § 14.000 | 5 14.000
Camara de comercio 115 5.000 |5 5.000
Derechos por registro de matricula 1| § 139.000 | $ 139.000
Rues 1] § 5.800 |8 5.800
RUT 1] § - 15 -
Total Legalidad empresarial ) 469.800

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 11. Inversiones en equipo de oficina.

Equipo de Oficina
Concepto Cantidad |Costo Unitario Total
Poriatil VivoBook S 14.1" Intd Core i5 4gb als 2290000 |3 6.897 000
256gb 5430FA-EB035T
Impresora multifuncional laser monocromatica 1ls 249.900 | § 249,900
marca Brother
Camara Nikon D-5300 + Estuche + 5D 16 gh als 2122425 | 8 4244 850
negra
Microfono boom Boya By-vm190 11§ 174900 | § 174900
Microfono de solapa inalambrico portatil 11§ 124990 | § 124 990
Tripode Beston WT-336(0) 218 98.000 | § 196.000
Tabla Digitalizadora Wacom Intuos S Bluetooth 1| % 386.200 | § 386.200
Memoria SD Sandisk Ultra 64gb 28 74.900 | S 149800
Lector de memoria 5D Trascend 2|5 540900 |5 109 800
Disco Duro Externo 1tb Toshiba Canvio 3|8 199000 | S 599.700
Teléfono inalambrico M700 CA Motorola 15 87.920 | § £7.920
Total Equipo de Oficina 3 13.221.060
Fuente. Elaboracién propia.
Tabla 12. Costos y gastos fijos.
Costos v gastos fijos
Concepto # de meses |Costo Mensual Total
Arriendo oficina 12| 5 1200000 |% 14.400.000
Servicio de agua 12| 8 100.000 | § 1.200.000
Servicio de lnz 12| 3 40000 | S 480.000
Servicio de internet + telefonia fija 12| 130.000 | § 1.560.000
Papeleria 12| 5§ 289483 | 5% 3.473.800
Telefonia cellar 12| § 58000 |5 696.000
Aseo 12| 5 400000 | § 4.800.000
Nomina 12| 5 3.700.000 | 3 44 .400.000
Contabilidad 12| S 550000 | % 6.600.000
Total Costos v gastos fijos S 77.609.800
Total inversion inicial requerida S 93.729.330

Fuente. Elaboracién propia.
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1.8 Proyecciones de ventas y rentabilidad

La proyeccidn de ventas se realizé partiendo del afio 1 de operacion (2020) con su correspondiente
crecimiento porcentual en ventas a 5 afios, se tuvo en cuenta todos los servicios de Coco
Electrdnico, tal como se puede apreciar en la siguiente tabla, donde ademas se relaciona el nombre
del servicio, las unidades proyectadas en venta; las cuales no discriminan entre prestar el servicio
a una misma empresa a lo largo de un periodo o prestar el servicio una Unica vez a distintas
empresas, asimismo, se relaciona el precio de venta unitario, los ingresos totales y la participacion
de cada servicio en el portafolio de la empresa. Adicionalmente, para realizar una correcta
proyeccion, fue necesario incluir indicadores financieros macroeconémicos proyectados a futuro
en Colombia, como lo son el indice de Precios del Productor (IPP) y la inflacion afio a afio, estos

pueden apreciarse en la tabla 8.

Tabla 13. Proyeccién de ventas a 5 afios.

CRECIMIENTO PORCENTUAL EN VTAS

INGRESOS/VENTAS DEL PRIMER ANO (CANTIDADES)
PRECIO DE VENTA UNITARIO SIN .
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CANTIDADES VA INGRESOS TOTALES ANO: 2021 2022 2023 2024
Consultoria e-commerce | 2.300.000,00 B 16.100.000 18% b 10% 12%
Creacion de tienda virtual 3.500.000,00 B 14.000.000 15%
2.100.000,00 & 16.800.000 19%
2.300.000,00 & 11.500.000 13%
sarrollo de contenido para redes
1.400.000,00 [ 14.000.000 15%
o de productos $ 7.200.000 8%
ia en mercadeo $ 2.100.000 2%
a en comercio electrénico $ 2.100.000 2%
a en branding $ 2.100.000 2%
n de sitio web $ 4.800.000 5%
TOTAL $ 90.700.000 100% —

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Tabla 14. Proyeccion de indicadores macroecondémicos a 5 afios.

ANO BASE 2020

ANO 2021 2022 2023 2024
INFLACION 3,1% 3,0% 3,0% 3,0%
PP 1.1% 1,1% 1,1% 1,1%

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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Para analizar y resaltar la rentabilidad que presenta Coco Electronico se anexa la siguiente
tabla, la cual relaciona los costos de cada servicio, la cantidad de servicios prestados a lo largo del
afo, la participacion del costo de cada servicio dentro de la totalidad del portafolio de la empresa,
su correspondiente proyeccion a 5 afios y el margen operativo, contemplando el crecimiento

porcentual en ventas anuales estipulado en la tabla 7.

Tabla 15. Costos de cada servicio y rentabilidad del negocio

COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO

COSTO UNITARIO DEL PDTO O

CANTIDADES COSTOS TOTALES

NOMBRE DEL PRODUCTO SERVICIO SERVICIO
1 Consultoria e-commerce 7 $ 2.775.000 18%
2 Creacidn de tienda virtual 4 $ 3.526.786 23%
3 Consultoria en branding 8 $ 2035714 13%
4 Consultoria en mercadeo 5 $ 2.008.929 13%
Desarrollo de contenido para redes
5 sociales 10 $ 1.540.179 10%
6 Catalogo de productos 6 $ 1.366.071 9%
7 Asesoria en mercadeo 6 $ 120.536 1%
8 Asesoria en comercio electrénico 6 3 171.429 1%
9 Asesoria en branding 5 2 29 B 120.536 1%
10 Creacion de sitio web 4 419.642,86 | 1.678.571 11%
TOTAL $ 15.343.750 100%
PROYECCIONES
ANO 2020 2021 2022 2023 2024
VENTAS ANUALES $ 90.700.000,0 $ 187.023.400,0 $ 2272445246 $ 2761316993 §$ 331.599.267,6
COSTOS ANUALES $ 15.343.7600 § 31.028.1313 § 371547172 8§ 44.197.2445 § 51.935.247 9
MARGEN OPERATIVO  § 75.356.250,0 $ 155.995.268,8 $ 190.089.807,3 $ 231.934.454,8 $ 279.664.019,7

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Adicionalmente, la Tasa Minima de Rentabilidad esperada por los emprendedores (TMR) es
del 25% y la Tasa Interna de Retorno (TIR) es de 29,55%, cifra que permite calificar como viable
el proyecto de creacion de empresa de consultoria en comercio electronico enfocado a
microempresarios de la ciudad de Bogota, dicha informacion se puede apreciar en la siguiente
tabla.

Tabla 16. TMR, VPN y TIR

0,
Tasa minima de rentabilidad esperada por los emprendedores (TMR): 25,00%
VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO = $12.004.190,36
TASAINTERNA DE RETORNO =

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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1.9 Conclusiones financieras y evaluacion de viabilidad

Una vez estimados los aspectos financieros del presente proyecto de creacion de empresa de
consultoria en e-commerce enfocada en microempresarios de la ciudad de Bogota, es posible
mencionar una serie de indicadores, cifras y aspectos que permiten esclarecer la viabilidad del

proyecto y el atractivo que podria representar para posibles inversionistas.

El plan de negocio de Coco Electronico requiere de una inversion inicial de $37.225.870
millones de pesos, del cual se establece una tasa minima de rentabilidad (TMR) del 25%, se
proyecta un total de ingresos en el primer afio de $90.700.000 millones de pesos, para un total de
62 unidades vendidas entre todo el portafolio de servicios de la empresa, en donde la consultoria

en branding con 19% lidera la participacién, seguida de la consultoria en e-commerce con 18%.

Respecto al punto de equilibrio, se presenta la siguiente tabla, la cual es calculada
automaticamente en el simulador de Reyes-Giraldo (sf), esta toma las unidades vendidas en el afio
1y a partir de su margen de contribucion unitario, el porcentaje de participacion en las ventas
totales y su margen de contribucion ponderado, establece un punto de equilibrio general y por
referencia de servicio, alli, se establece como punto de equilibrio el vender cerca de 76 unidades,
en donde la consultoria en branding y la consultoria en e-commerce encabezan la participacion

dentro del portafolio de Coco Electronico.

Tabla 17. Punto de equilibrio del proyecto.

PUNTO DE EQULIBRIO

PTO EQUILIBRIO POR

MARGENDE . MARGEN DE CONTRIBUCION REFERENCIA DE PDTO O

NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CONTRIBUCION UMITARIO  PARTICIPACION % EN VENTAS TOTALES ~ PONDERADO SERVICIO

Consultoria e-commerce ] 1.803.571,43 18% $ 337.899,67 13,56 UNIDADES
Creacién de tienda virtual ] 2.618.303,57 15% §& 404.148,28 11,79 UNIDADES
Consultoria en branding $ 1.845.535,71 19% § 341.841,23 14,15 UNIDADES
Consultoria en mercadeo $ 1.898.214,28 13% $ 240.677,67 9,68 UNIDADES
Desarrollo de contenido para rede: § 1.245.982 14 15% $ 192.323,58 11,79 UNIDADES
Catélogo de productos $ 972.321,43 8% § 77.185,38 6,06 UNIDADES
Asesoria en mercadeo S 329.910,71 2% $ 7.638,51 1,77 UNIDADES
Asesoria en comercio electrénico  $ 321.428,57 2% $ T.442,12 1,77 UNIDADES
Asesoria en branding $ 329.910,71 2% $ 7.638,51 1,77 UNIDADES
Creacién de sitio web $ 780.357,14 5% $ 41.297 84 404 UNIDADES

76,38 UNIDADES

TOTAL MARGEN DE CONTRIBUCION PROMEDIO PONDERADO = $ 1.658.092,81
PUNTO DE EQULIBRIO = COSTOS Y GTOS FIJO/IMCPP = 76,38 uniaes

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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Figura 8. Gréfico del punto de equilibrio de Coco Electronico.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Mediante el Valor Presente Neto (VPN) es posible calificar el proyecto como rentable, pues
este presenta un valor positivo, informacion que es respaldada por el resultado de la Tasa Interna
de Retorno (TIR), la cual al poseer un porcentaje positivo y mayor a la tasa de rentabilidad esperada
por los emprendedores (TMR) permite calificar como viable y rentable el proyecto, tanto para los
emprendedores como para los inversionistas que puedan llegar a interesarse y financiar el plan de

negocio de Coco Electrénico.

Los fondos necesarios para la inversion inicial seran resultado de un aporte de los
emprendedores, la cual sera de $10.993.120 millones de pesos, y un préstamo para microempresas,
el cual sera por un valor de $26.232.750 millones de pesos. este monto de $37.225.870 millones
de pesos seran destinados a cubrir la inversion inicial ($16.119.530 millones de pesos) y a la
cantidad de meses que deben cubrirse los gastos fijos, mezcla de mercadeo y la némina
($21.106.340 millones de pesos) con el objetivo de apalancar el proyecto en sus primeros meses

en el mercado, esto se puede apreciar en las siguientes tablas.
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Tabla 18. Detalle inversion inicial

INVERSION INICIAL

TERREMOS

PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO

MUEBLES Y EMSERES 1,078,670.00
EQUIPD DE OFICINA 13,221,060.00
EQUIPD DE TRANSPORTE -
FRANQUICIAS

PATENTES /INV en INTANGIBLE S 1,350,000.00
GASTOS DE PUESTA EN MARCHEE] 469,800.00
TOTAL INVERSIONES $ 16,119,530.00

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
Tabla 19. Detalle célculo de capital de trabajo inicial
TOTAL INVERSIONES $ 16.119.530,00

CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO IMICIAL
MESES N VALOR

COSTOS OPERATIVOS 5 -

MOMINAS $  13.704.706,67
MARKETING MIX 5 1.866.666,67
GASTOS FIJOS g 5.534.966,67
TOTAL $ 21.106.340,00
TOTAL INVERSION $ 37.225.870,00
APORTE DE LOS EMPRENDEDORES 10.993.120,00
PRESTAMO A SOLICITAR $ 26.232.750,00

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

A través del simulador financiero de Reyes (2015) es posible calcular el comportamiento del
préstamo, el cual presenta un plazo de pago de 5 afios con una tasa de interés anual del 15,25%

correspondiente a la tasa establecida por el Banco Finandina.
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Tabla 20. Detalle célculo del préstamo

TASA DE INT ANUAL CREDITO

15,25% ANOS DE CREDITO

CALCULO DEL PRESTAMO
| inicial | interés | amort | cuota | final

ANOO $26.232.750,0

2020 $26.232.750,0 4.000.494,4 $3.871.514.8 7.872.009,1 $22.361.2352

2021 $22.361.235,2 3.410.0884 $4.461.9208 7.872.0091 $17.899.3145

2022 $17.899.314,5 27296455 $5.142.3637 7.872.0091 $12.756.950,8

2023 $12.756.950,8 1.945.4350 $5.926.574,1 7.872.009,1 § 6.830.376,7

2024 $ 6.830.376,7 1.041.6324 $6.830.376,7 7.872.0091 § -

L= S < A = e
L= S < A = e

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

1.10 Equipo de trabajo

Para el desarrollo del plan de negocio se tiene proyectado contar con un equipo de trabajo
conformado por 4 personas: 1) CEO — Consultor lider, 2) auxiliar de produccion de medios, 3)

contador, 4) desarrollador web/consultor auxiliar.

El consultor lider sera la persona encargada de asesorar, guiar y desarrollar los procesos de
analisis y planteamiento de estrategias a los clientes, la persona en el area de produccion de medios
estard a cargo de producir los insumos graficos y audiovisuales propuestos a los clientes a lo largo
de los servicios de consultoria, desarrollo de contenido para redes sociales y fotografia de
productos, el contador estardA a cargo de todos los registros financieros y contables
correspondientes a la operatividad de la empresa, el desarrollador web sera la persona que apoyara
el proceso de analisis y configuracion de recursos digitales en los servicios de consultoria y
asesoria, ademas de encargarse de la creacion y el montaje total de las paginas web y/o tiendas
virtuales, asimismo, este cargo estd pensado en asistir la implementacion de estrategias que
resulten del proceso de consultoria en comercio electronico, segin lo anterior se conforma el

organigrama que se aprecia en la siguiente figura.
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Figura 9. Organigrama del proyecto
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Auxiliar de produccion Desarrollador
de medios web/ronsultor awxiliar

Area de contabilidad

Contador

Fuente. Elaboracion propia.

Del anterior organigrama es necesario resaltar que las plazas laborales del consultor lider,
auxiliar de produccion y desarrollador web/consultor auxiliar seran cubiertas bajo la modalidad de
contratacion directa con la empresa a término indefinido y/o por obra o labor, en el caso del
contador, este serd contratado bajo la modalidad outsourcing, en donde otra empresa es la que
posee el contrato directo con la persona y por consecuencia, las prestaciones laborales de ese

empleado son cubiertas por dicha empresa.
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Capitulo 2

MERCADO

2.1 Analisis del sector y estructura del mercado

Los servicios de consultoria en Colombia pueden ser catalogados segun la actividad econémica
como actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y
de apoyo (DANE, 2018), categoria que pertenece al sector de servicios, que a su vez corresponde
al sector terciario de la economia; el cual se caracteriza por aquellas actividades econémicas que
son imprescindibles para el funcionamiento de la economia pero no producen bienes tangibles o
una mercancia en si, por lo que también suele llamarse como sector no productivo, aunque

contribuya con la formacion de ingreso y producto nacional (Banrepcultural, sf).

Segun las cifras mas recientes del PIB colombiano reportadas por el DANE, las actividades
profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y de apoyo fueron las
terceras en obtener un mayor crecimiento en la participacion en el PIB del 2018 en Colombia con
respecto a las cifras obtenidas en el 2017 (tasa de crecimiento de 3,6%), viéndose superadas por 2
actividades econdmicas, estas son: 1) administracion publica, defensa, educacion y salud (4,5%),
2) Informacion y comunicaciones (3,7%) (DANE, 2018). Por lo anterior, es posible considerar que
los servicios pertenecientes a las actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades de
servicios administrativos y de apoyo, como la consultoria tienen un buen panorama a futuro, pese
a no liderar la participacion en el PIB nacional, pues dicha participacion es encabezada por las
siguientes actividades, segin DANE (2018):

e Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria;
educacion; actividades de atencién de la salud humana y servicios sociales.

e Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos automotores y
motocicletas; transporte y almacenamiento; alojamiento y servicios de comida.

e Industrias manufactureras.

En la siguiente figura se desglosan las actividades que presentaron un mayor crecimiento en
el PIB colombiano para el 2018, en las cuales, como se mencionaba anteriormente, los servicios
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de consultoria ocuparon el tercer puesto; esto por pertenecer a la categoria de actividades

profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y de apoyo:

Figura 10. Tasa de crecimiento de las actividades econdémicas participantes en el PIB

Nacional a 2018

lud 451

nformacion y comunicaciones 3.7

jJustnas manufactureras 29

¥81

Actividades financierasy de seguros 1.7

Fuente. Elaboracidn propia a partir de DANE (2018).

Seguln lo expuesto por IDEA (2017) a través de un andlisis interno y externo (DOFA), el
sector de servicios en Colombia posee una serie de debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas, las cuales seran desglosadas a continuacion:

Fortalezas:

e Sector que impulsa considerablemente la economia del pais.
e Sector que genera empleo de calidad.
e Sector que posee una estructura de costos relativamente ventajosa con respecto a otros

paises.
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e Infraestructura y ambiente de negocios que sirven de soporte para convertir el sector
servicios de Colombia en uno de talla mundial.

e Gran confianza por parte del sector publico y privado.

e Gran potencial del pais para el establecimiento de BPO (tercerizacion de procesos de
negocio), KPO (externalizacion de procesos de conocimiento).

e Respaldo gubernamental para el fortalecimiento del sector en oferta con valor agregado.

e Politicas adecuadas para convertir al sector servicios en una plataforma de exportaciones

de servicios de alta calidad y valor agregado.
Debilidades:

e Falta de competitividad por parte de las empresas nacionales, debido a la carencia de
estandares de calidad.

e Competidores externos poseen una oferta mas especializada y orientada a necesidades
globales.

e Empresas nacionales estan principalmente enfocadas en el mercado interno.

e Composicion del mercado mayormente por empresas pequefias que presentan dificultades
para operar en mercados globales, ya sea por su nivel de especializacién, la orientacion al
mercado o la capacidad econémica.

e Formacion y capacitacion limitada, especialmente con perfiles muy altos (master y
doctorados).

e Bajo nivel de bilingtiismo (principalmente inglés).

e Carencia de politicas de desarrollo tecnoldgico a causa del bajo nivel de bilingtiismo y la

formacion y capacitacion limitada.
Oportunidades:

e Sector con gran capacidad de innovacion.

e Confluencia entre empresas, universidades y centros de investigacion que permiten el
desarrollo de nuevas tecnologias.

e Tratados de Libre Comercio con un gran numero de paises, lo que permite el intercambio,

capacitacion y asistencia técnica en investigacion y desarrollo de productos y servicios.
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e Posibilidad de llegar a mercados extranjeros en los servicios de construccion, software,
turismo y salud.

e Posibilidad de apalancamiento de programas publicos para la transformacion productiva
de la industria.

e Posibilidad de crear alianzas interinstitucionales, que mezclen la academia, la industria y
las instituciones publicas, con el fin de garantizar la pertinencia de las habilidades via
programas en Tl, BPO y/o KPO, ademas de buscar desarrollar programas conjuntos de
1&D.

e Transformacion productiva del pais a través de la adopcion del offshoring.

e Demanda creciente generada por el despliegue y aprovechamiento de infraestructuras y
tecnologias de la informacion, lo que desarrolla nuevos mercados de contenidos y servicios

digitales.

Por ultimo, se encuentran las amenazas, las cuales IDEA (2017) resalta como elementos
externos desfavorables que estan presentes actualmente o podrian estar presentes en el futuro, estos

son:

e Insuficiencia para retener talentos y/o nuevos profesionales que gestionen el desarrollo del
sector servicios.

e Lento crecimiento de economias desarrolladas, especialmente la estadounidense y las
pertenecientes a La Union Europea.

e Competencia creciente con proveedores de software de alta calidad y servicios
especializados, especialmente internacionales y multinacionales instalados en el pais.

Es valido resaltar que el pais busca respaldar a los consultores nacionales a través del
Articulo 126 del decreto nimero 222 de 1983 - De la proteccion a la consultoria nacional, el cual
especifica que al momento de buscar asesoria o consultoria en cualquier campo profesional dentro
del pais, se debe dar prioridad a los consultores colombianos y bajo ningun escenario se hara un
contrato en el que figure de manera exclusiva una firma consultora extranjera, dicho decreto 222

de 1983 se desglosa con mas detalle en el apartado 4.3.2 Regimenes especiales.

Es importante resaltar la apuesta que ha realizado Colombia hacia la adopcion de alternativas

digitales, pues gracias a esta progresiva transformacion que se esta realizando en el sector publico
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y privado, han permitido la evolucion y actualizacion de las empresas y su oferta (Division on
Technology and Logistics, Science, Technology and ICT Bronch, 2017; Institute For Business In
The Global Context, november, 2018), lo que figura como una oportunidad para los servicios de
consultoria, pues en un ambiente cambiante siempre habrd quienes requieran de una guia o
acompafiamiento para adaptarse correctamente, asimismo, habra quienes deseen tercerizar dicha

transformacion organizacional (Portafolio, 2013).

A partir de lo expuesto por Catdlico, Neira (2009), es posible mencionar que la oferta de
servicios de consultoria en Colombia se centra en 3 temas; 1) Mercadeo y emprendimiento, 2)
Finanzas empresariales y 3) Marco juridico y legal, adicionalmente, se encuentra la oferta de
servicios de consultoria en temas como gestion de procesos, talento humano y tecnologia de la

informacion.

Complementariamente, Catolico, Neira (2009) exponen un estudio realizado por el SENA,
el cual analiz6 un total de 10.397 firmas consultoras en Colombia, de las cuales el 48% son firmas
relacionados con el aspecto juridico, 12% corresponden a consultores generalistas, 10% a
contabilidad, tributacion y revisoria fiscal y 10% a sistemas de informacion y comunicacion, por
lo cual es posible comprender que, aunque la oferta de los servicios de consultoria se centre en el
mercadeo y algunos otros campos relacionados, la composicion de las firmas consultoras no
corresponde a dicha oferta, factor que resulta positivo para el presente proyecto de creacion de

empresa de consultoria en comercio electrénico.

Segln Antonio José Camacho Institucion Universitaria (2015), la demanda de la consultoria

en Colombia puede ser resumida en 3 categorias, estas son:

e Servicios de consultoria en areas bésicas:
o Mercadeo y ventas.
o Contabilidad y finanzas.
o Planeacién estratégica.
e Servicios de consultoria en areas complementarias:
o Derecho comercial, tributario y ambiental.
o Talento humano (derecho laboral, seguridad social, salud ocupacional y riesgos

profesionales).
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o Tecnologia y sistematizacion de la informacion.
e Servicios en staff exclusivo:

o Certificacion de calidad

o Gestion del capital intelectual

o Ingenieria en automatizacion y control

Complementariamente, Antonio José Camacho Institucion Universitaria (2015) presenta un
ranking de cinco categorias en las que se resumen los servicios de consultoria en Colombia,
mediante el cual es posible conocer cuéles son los servicios mas demandados en este mercado y

que, ademas poseen mayor numero de contratacion en el mercado, estas son:

1) Consultoria en marketing y sus derivados

2) Consultoria en asesoria legal, contable, servicios de calidad y talento humano
3) Planeacion estratégica y comercio exterior

4) Diagnostico empresarial

5) Emprendimiento empresarial y tecnologia de la informacion

Esta informacion se representa en la siguiente figura. Aqui es valido mencionar que la
demanda de los servicios de consultoria corresponde a la oferta existente en el mercado, por lo que

este puede considerarse como un mercado con existencia de interrelacion (Banrepcultural, sf).
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Figura 11. Las 5 categorias méas participativas dentro de los servicios de consultoria en

Colombia

N
%

Fuente. Elaboracidn a partir de Antonio José Camacho Institucion Universitaria (2015).

Catolico, Neira (2009) relacionan una tabla en la que se comparan los servicios prestados en
el mercado de consultoria en Bogotd, el porcentaje de instituciones que lo prestan y el tipo de
instituciones, dicho recurso permite segmentar en mayor medida los datos del mercado, pues se
enfoca en el mercado objetivo del presente proyecto de creacion de empresa, asimismo, es valido
mencionar que dado al afio de realizacidn de dicho estudio, la siguiente tabla permite comprender
el contexto de la consultoria en Bogota, mas no es un recurso que represente la actualidad del

mercado.
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Tabla 21. La consultoria en el contexto bogotano de 2009.

SERVICIOS INSTITUCIONES  INSTITUCIONES TOTAL
UNIVERSIDADES PUBLICAS PRIVADAS

Plan De Negocios
(Emprendimiento Y Creacidn 14% 24% 48%
De ﬁmi
Gestion de la calidad y

ramiento de Droesos. 19% 0% 14% 33%
Asesoria Especializada
Para Empresas De 10% 0% 19% 29%
Familia

iagnostico Emy i 10%

i i 0% 18% 28%

Gestion Juridica 10%

S

14% 24%

S
£

Gestion del Talento Humano 14% 19%

10%

g
g
g

Ingenieria En Automatizacion Y

Control 5% 0% 0% 5%
Tﬁlﬂ De La Informacién 10% 0% 5% 15%
Planeacin ica 14% 0% 0% 14%
Ingenieria En Automatizacion Y

Control 5% 0% 0% 5%

Fuente. Catolico, Neira, J. (2009).

Segun Portafolio (2013), el mercado de consultoria en Colombia estd liderado por 4
organizaciones multinacionales, siendo estas Deloitte, Ernst & Young, KPMG, PwC, quienes se
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han apropiado de mas de una tercera parte del mercado, el porcentaje restante esta dividido entre
micro y pequefias empresas consultoras, centros de investigacion y consultores independientes, y
es gracias a la naturaleza de este porcentaje mayoritario del mercado que la oferta colombiana de
consultoria presenta escasas oportunidades de incursion en mercados extranjeros como el de
Centroamérica o inclusive en la misma region de Sudamérica, pues aunque la oferta colombiana
es competitiva, los altos costos de incursion en otros paises, impiden que muchas firmas del pais

exporten sus servicios (Portafolio, 2013; Catdlico, Neira, 2009).

Por su parte, La Nota (2018) elaboré un ranking digital de mercado, en el que identifican y
clasifican las diez empresas de consultoria gerencial que obtuvieron un mayor nimero de ventas
y porcentaje de crecimiento en el periodo 2017-2018. Dichas organizaciones en su mayoria poseen
un amplio portafolio de servicios, el cual cubre temas de mercadeo, finanzas, gestién de procesos,
ingenieria, tecnologia, transformacién y optimizacion digital de negocios, ademas, enfocan sus
servicios en empresas con gran poder adquisitivo que puedan costear la versatil oferta que
presentan estas grandes firmas consultoras. El ranking que a continuacion se presenta, permite
ampliar la lista de organizaciones que encabezan el mercado de consultoria en Colombia expuesto
por Portafolio; en el cual solo eran mencionadas 4 firmas lideres, segun La Nota (2018), este esta

conformado por las siguientes organizaciones:

McKinsey Colombia

Ernst & Young (EY Colombia)

Bureau Veritas - BVQI Colombia
PriceWaterhouseCoopers - PWC Asesores Gerenciales
PriceWaterhouseCoopers - PWC Information Services
SGS Colombia

Consultoria en Gestion de Riesgos Suramericana
Deloitte Asesores y Consultores

KPMG Advisory Tax and Legal

10. MQA Business Consultant

© o N o g bk~ wDNhPE

Dada la amplitud (y profundidad) de algunos campos profesionales dentro de la consultoria

en Colombia, como el mercadeo, régimen juridico, tecnologia y alternativas digitales, es posible

89



encontrar que en muchos casos las empresas aunque se centren en temas similares, poseen un
portafolio que méas que competir entre las firmas consultoras, casi que se complementan, lo que le
brinda dinamismo y amplitud al mercado de la consultoria, pues la solucion a problemas
relacionados con un campo profesional especifico no se centra en unos pocos competidores, sino

que se dispersa a lo largo de varias organizaciones (Catolico, Neira, 2009).

2.2 Analisis y estudio de mercado
2.2.1 Segmentacion de mercados

De acuerdo con Kotler, Keller (2012) en los mercados grandes, amplios o muy diversificados, es
imposible que las empresas entren en contacto con todos los clientes potenciales, esto sin importar
el tamafio de la organizacion, por esta razon, el target group es dividido en grupos de consumidores
homogéneos 0 segmentos con unas necesidades o deseos en comdn, para posteriormente escoger

cudl o cudles seran atendidos con mayor eficacia (segmentacion).

Por lo anterior, se procede a identificar y perfilar distintos grupos de clientes, cuyas
necesidades y/o deseos difieran y permitan la segmentacién del pablico objetivo, mas alla de las
caracteristicas demograficas y geogréaficas que ya estan establecidas en el presente proyecto de
creacion de empresa (microempresarios y emprendedores de la ciudad de Bogota), para esto se
relaciona la siguiente figura, en la cual aparecen las principales variables a tener en cuenta al

momento de segmentar un mercado empresarial, esto segun Kotler, Keller (2012).
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Figura 12. Variables de segmentacion de mercados empresariales.

TABLA 85

Demogrdficas

1. Sector: jqué sectores deberiamos atender?
2. Tamano de la empresa: ;que tamafio de empresas deberiamos atender?
3. Ubicacion: jqué areas geograficas deberiamos atender?

Principales variables de segmentacion para los mercados empresariales

Variables operativas
4. Tecnologia: jsobre cual tecnologia de los clientes deberiamos centramos?
b, Estatus de usuario o no usuario: ;deberiamos atender a usuarios frecuentes, medios o leves, o a los no usuarios?
6. Capacidades del cliente: jdeberiamos atender a clientes que necesiten muchos o pocos servicios?

Enfoques de compra
7. Organizacidn de la funcidn de compras: ;deberfamos atender a empresas con una organizacidn de compras muy centralizada
o descentralizada?

8. Estructura de poder: ;deberiamos atender a empresas dominadas por la funcidn de ingenieria, la de finanzas, etcétera?

9. Naturaleza de las relaciones existentes: ;deberiamos atender a empresas con las que tenemos relaciones sdlidas,
o simplemente ir detras de la mas deseable en cada momenta

10. Politicas generales de compra: jdeberiamos atender a empresas que prefieren alquilar? ;0 tener contratos de servicio?
Sistemas de compra? ;Licitacion o subasta?
11. Criterios de compra: ;deberiamos atender a empresas que buscan calidad? ;Servicio? ; Precio?

Factores situacionales

12. Urgencia: jdeberiamos atender a empresas que necesitan entrega o servicio rapido y sin previo aviso?

13. Aplicacidn especifica: ;deberiamos enfocamos en una aplicacion particular de nuestro producto o en todas ellas?
14. Tamario de pedido: ;deberiamos centrarmos en pedidos grandes o pequefios?

Caracteristicas personales

15, Similifud comprador-vendedor: ;deberiamos atender a empresas cuyo personal y valores sean similares a los nuesiros?
16. Actitud ante el riesgo: ;deberiamos atender a clientes que toman riesgos o a los que los evitan?

17. Lealtad: j deberiamos atender a empresas que muestran alfa lealtad a sus proveedores?

Fuente. Kotler, Keller (2012).

Segun la anterior figura, las variables escogidas para la segmentacién del publico objetivo

son:

Variables Demograficas:

e Tamafio de la empresa: microempresas y proyectos de emprendimiento

e Ubicacion: Segun la Camara de Comercio de Bogota (2018), las localidades con mayor

numero de empresas son Suba, Kennedy, Engativa, Usaquén y Chapinero, razon por la cual

se escogen estas 5 localidades para la segmentacién del mercado.
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Variables Operativas:

e Tecnologia: Microempresas o emprendimientos que no hayan adoptado el comercio
electronico en su modelo de negocio, microempresas o emprendimientos que realicen un
uso intuitivo de las herramientas del comercio electrénico dentro de su modelo de negocio.

e Estatus de usuario: Usuarios de primera vez: microempresas 0 emprendimientos que
por primera vez vayan a contratar un servicio de consultoria, asesoria, fotografia de
productos o desarrollo de contenido para redes sociales con Coco Electrénico. Usuarios
Potenciales: microempresas que por el ciclo de vida empresarial (especificamente los
siguientes ciclos: nacimiento, crecimiento o declive de la organizacion) o evento especifico
en la operatividad se conviertan en usuarios de Coco Electronico. Usuarios regulares:
microempresas 0 emprendimientos que hayan convertido a Coco Electrénico en su aliado
estratégico regular para la solucion de necesidades relacionadas con el e-commerce,
mercadeo, branding, catalogo de productos o desarrollo de contenido para redes sociales.
Ex usuarios: microempresas o emprendimientos que ya han contratado los servicios de
Coco Electrénico y requieren de algn nuevo proceso en su organizacion.

e Capacidades del cliente: Coco electronico se enfocard en aquellas microempresas que
puedan contratar sus servicios y en su preferencia, requieran de mas de uno de los ofertados
en el portafolio del presente proyecto de creacion de empresa, esto implica un grado de
formalidad en las microempresas que figuren como clientes, por lo que se descartan
aquellas organizaciones que no lleven ningun tipo de contabilidad en su negocio. Ademas,
el hecho de enfocarse en organizaciones que estén en la etapa de nacimiento (etapa en la
que también pueden ser denominadas las empresas como start up), crecimiento o declive,
supone que dichas microempresas requieren de varios ajustes o procesos dentro de su
modelo de negocio para continuar su operatividad y maximizar sus ingresos, situacién que

se traduce en una oportunidad para ofrecerles mas de un servicio a la vez.
Variables de enfoque de compra:

e Criterios de compra: Aunque el publico al que se dirige el presente proyecto de creacion
de empresa son microempresas en etapa de nacimiento, crecimiento o declive dentro de su

ciclo de vida empresarial, es necesario atender a aquellas organizaciones que persigan la
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calidad en sus procesos, con el fin de tener un ambiente adecuado para la implementacion

de estrategias en terminos de tiempo y presupuesto.
Factores situacionales:

e Urgencia: Alineado con la variable de criterios de compra, Coco Electrénico se enfocara
en aquellas microempresas de Bogota que requieran de entregas de calidad resultado de un
debido proceso de desarrollo, dejando de lado aquellas que requieran de servicio rapido y
con cambios en la entrega o el servicio sin previo acuerdo/aviso.

e Tamafo de pedido: Por su parte, los servicios de consultoria y asesoria estan planteados
desde el costeo en responder a situaciones especificas de las microempresas, por lo que se
priorizara la consecucion de contratos de baja o0 mediana exigencia, permitiendo asi atender

varios servicios de consultoria o asesoria al mes.

Segun la anterior seleccidn de variables, es posible reducir el nimero del mercado potencial
de Coco Electrénico pasando de una cifra inicial reportada por la Cdmara de Comercio de Bogota
(2018) de 663.285 microempresas a 381.719 microempresas divididas entre las cinco localidades
de Suba, Chapinero, Usaquén, Kennedy y Engativé, esto segun cifras de Ortiz, et al (2018), tal

como se aprecia en la siguiente figura:
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Tabla 22. Numero de empresas por tamafio y localidad en Bogotéa

LOCALIDAD iy MEDIANA MICRO  PEQUENA
EMPRESA

USAQUEN 200 541 74.748 2.335
CHAPINERO 481 882 69.210 3.256
SANTA FE 20 160 28.126 667
SAN CRISTOBAL 10 15 16.390 146
USME 3 7 10.143 79
TUNJUELITO 6 25 13.100 172
BOSA 30 37 30.074 239
KENNEDY 95 212 75.825 1.197
FONTIBON 192 408 35.190 1.242
ENGATIVA 134 304 70.112 1.345
SUBA 143 362 91.824 1.696
BARRIOS UNIDOS 191 349 36.355 1.414
TEUSAQUILLO 112 214 31.921 1.008
LOS MARTIRES 38 113 28.442 746
ANTONIO NARINO 16 43 15.637 341
PUENTE ARANDA 146 319 36.628 1.222
CANDELARIA 36 21 7.786 103
RAFAEL URIBE URIBE 8 31 21.555 284
CIUDAD BOLIVAR 32 37 21.630 205
SUMAPAZ - - 10 -
SIN LOCALIDAD 32 58 19.004 252
TOTAL BOGOTA 1.985 4.138 733.710 17.949

Fuente. Ortiz, A., et al. (2018).

Segln La Republica (2018) en promedio el 57% de las microempresas no llevan ningun tipo
de contabilidad en su operatividad, si este porcentaje se cruza con los datos aportados por Ortiz, et
al (2018), el publico potencial de Coco Electronico se veria nuevamente reducido a una cifra
aproximada de 164.139 microempresas.

En una encuesta de opinion industrial de la Andi, se identificé que aunque el 56% de los
empresarios aun no tiene presente el tema de la cuarta revolucion industrial, el 25% de las empresas
ya ejecuta estrategias serias de adopcién digital (Semana, 2017), segin lo anterior, el publico
objetivo esta en ese 75% restante de empresas que aun no desarrollan estrategias apropiadas o
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simplemente no adoptan la revolucion digital en su modelo de negocio, por esta razon el publico
objetivo estaria conformado por 123.104 microempresas de la ciudad de Bogota, distribuidas

entre las localidades de Usaquén, Kennedy, Engativa, Chapinero y Suba.

Es valido resaltar que dado al caracter subjetivo que poseen multiples variables escogidas
para la segmentacion del publico empresarial del presente proyecto de creacion de empresa, estas
no permiten una segmentacion méas detallada, pues no existen estudios que clasifiquen las
microempresas de Bogota segln la urgencia con la que requieran los servicios o sus criterios de

compra como organizacion.

2.2.2 Estudio de mercado

Schnarch (2014) menciona que para conocer realmente si una idea de negocio tiene fundamento,
es necesario dirigir la atencién a los posibles clientes e indagar sobre sus necesidades reales,
expectativas, perspectivas, motivaciones y deseos, es aqui donde la investigacion de mercados
resulta ser una herramienta imprescindible para esta tarea, pues esta consiste en una practica

objetiva y sistematica de identificacion, recoleccion y analisis de informacion.

Schnarch (2014) resalta la investigacién de mercados de tipo exploratoria y la investigacion
de mercados de tipo descriptiva como dos de los tipos de investigacién mas comunes y Utiles para
los emprendedores, en donde la investigacion de mercado exploratoria suele tener lugar al
comienzo de un proyecto, pues brindan ideas y conocimiento inicial de las condiciones del
mercado, ademas, dada su flexibilidad en el proceso investigativo, se puede escoger entre distintas
herramientas a utilizar segun sea el prop6sito de la investigacion, el tiempo y el presupuesto, dentro

de las herramientas mas relevantes se encuentran:

e Investigacion cualitativa: consiste en realizar entrevistas grupales, grupos focales o
entrevistas individuales a profundidad, aplicadas a una pequefia muestra del grupo objetivo
para tener un mejor entendimiento del mismo, esta herramienta permite explorar la
perspectiva del cliente y reunir insumos para construir o redefinir el producto/servicio a

vender.
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e Encuestas piloto: pretenden conocer elementos mas especificos sobre el mercado
objetivo, a partir de cuestionarios dirigidos, construidos a través de preguntas de multiple
respuesta o abierta, Schnarch resalta que estas al ser aplicadas a una pequefia muestra, no
permiten generalizar los resultados a todo el mercado, pero brindan insumos importantes

para el emprendimiento.

Ademas, la investigacion exploratoria puede ser utilizada para definir de manera mas precisa
la necesidad a la que respondera el proyecto de creacion de empresa en el mercado, identificar
ofertas sustitutas, conocer el comportamiento del pablico e identificar variables del mercado,
adicionalmente, gracias a utilizar muestras reducidas del publico objetivo, permiten procesos de
indagacion reducidos y menos costosos, asimismo, facilitan el planteamiento de estrategias
adecuadas, basadas en conocimiento e informacion, en vez de utilizar intuiciones y creencias
subjetivas (Schnarch, 2014).

La investigacion descriptiva posee la capacidad de detallar de manera mas precisa las
principales caracteristicas de un mercado, pues posee metodologias mas complejas y costosas, que
ahondan de mejor manera en el target group, ademas, estas suelen ser mas utiles para entender
fendmenos del mercado relacionados con la frecuencia de compra, identificar relaciones en el

mercado o hacer predicciones del mismo mediante el uso de herramientas como:

e Observacion: Esta metodologia implica el registro detallado de los patrones presentes en
el fenébmeno a investigar, es decir, requiere de una observacién sistematica en la que se
registren y analicen las decisiones y variables relacionadas con el publico objetivo,
adicionalmente, Schnarch (2014) resalta que esta herramienta no involucra participacién
por parte del observador, de manera que no intervenga o interrumpa la naturaleza del
suceso en cuestion.

e Etnografia: Esta técnica se basa en observar un fenémeno con la posibilidad de participar
del mismo, con la finalidad de contrastar lo que el publico objetivo dice y lo que hace,
Schnarch (2014) menciona esta observacion in situ como una herramienta que permite
complementar y mejorar las investigaciones de mercado.

e Encuestas: Son cuestionarios estructurados que se aplican a una muestra de la poblacion,

disefiados para obtener informacion especifica, se diferencian de las encuestas piloto al
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buscar identificar patrones o elementos compartidos en la poblacion que puedan llegar a
ser generalizados, esto gracias a que comdnmente se usan porcentajes estadisticamente

representativos (Schnarch, 2014).

Teniendo en cuenta lo anterior, el estudio de mercado que se plantea para el presente
proyecto de creacion de empresa sera de caracter descriptivo, debido a multiples factores como lo
son: ahondar de mejor manera en el target group, de manera que se logre la consecucion de datos
mas precisos y reales, facilitando el reconocimiento de elementos como preferencias y
comportamientos compartidos en la muestra, que estén sujetos a ser generalizados en la poblacion

de emprendedores y/o microempresarios de Bogota.

De acuerdo con la teoria expuesta por Hernandez, Coello (2012), la investigacion esta
compuesta por dos partes: el disefio tedrico y el disefio metodoldgico, a continuacion se relacionan

los aportes de cada componente y los distintos items que albergan:

e Disefio tedrico: Este proceso permite la correcta planeacion, organizacion y ejecucion de
la investigacion, a través de la definicion de varios elementos como lo son: el problema, el
objetivo general, la hipdtesis, las variables que intervienen (Hernandez, Coello, 2012).

e Disefio metodolégico: Aqui el centro del proceso consta en definir las herramientas
fundamentales para la ejecucion de la investigacién, por lo tanto, es necesario esclarecer
cada uno de los siguientes componentes: la unidad de estudio, la poblacion, la muestra la
estrategia de investigacion, el método investigativo, procedimientos y técnicas a utilizar,
asi como las alternativas para la valoracion estadistica de la informacion obtenida
(Hernandez, Coello, 2012).

Kotler, Keller (2012) mencionan un proceso de investigacion de mercados, el cual consta de
6 pasos y se alinea con varios de los elementos relacionados en la teoria de Hernandez, Coello
(2012), el cual esta planteado para facilitar la recoleccion de datos de tal manera que se obtenga
un insumo suficiente de informacion y de calidad, razon por la cual el desarrollo del disefio tedrico
y metodologico de la presente investigacion de mercados se vera desglosado a partir de las seis
fases del modelo de Kotler, Keller, el cual se expone a continuacion:

1. Definicion del problema, de las alternativas de decision y de los objetivos de

investigacion: aqui es necesario establecer un punto medio entre plantear una
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investigacion demasiado extensa y una demasiado especifica que pueda limitar la
informacidn obtenida, ademas, es necesario tener presente el tipo de investigacion que se
realizara, en donde puede ser exploratoria, descriptiva o causal (Kotler, Keller, 2012).

2. Desarrollo del plan de investigacion: al momento de disefiar el plan de investigacion, es
necesario tomar decisiones relacionadas con las fuentes de informacion, los métodos y los
instrumentos de investigacion, asi como con el plan de muestreo y los métodos de contacto
(Kotler, Keller, 2012).

3. Recopilacion de la informacion: en esta fase es importante saber como debe ser la
interaccion con el pablico para obtener la mayor cantidad de informacion de buena calidad,
de manera que dependiendo de la necesidad investigativa en relacién con su publico puede
ser mas apropiado realizarla personalmente, por internet o en sitios especificos (Kotler,
Keller, 2012).

4. Analisis de la informacion: Aqui a partir de la informacion colectada se formulan
conclusiones, se validan las hipotesis, ademas, si estd dentro de las habilidades del
investigador, se aplican otras técnicas estadisticas y modelos de decision que permitan
encontrar informacion adicional (Kotler, Keller, 2012).

5. Presentacion de conclusiones.

6. Toma de decisiones: Segun los hallazgos que arroje la investigacion se realiza un proceso
de toma de decisiones alrededor del problema y los objetivos que sirvieron de base para
plantear la investigacion de mercados (Kotler, Keller, 2012).

En funcion de las teorias anteriormente relacionadas, el planteamiento tedrico y
metodoldgico de la investigacion para el proyecto de creacion de empresa - Coco Electronico, es

el siguiente:
Disefio Teorico:
1. Definicion del problema, de las alternativas de decision y de los objetivos de
investigacion:

De acuerdo con Hernandez, Coello (2012), el problema de investigacion es el que permite
dar inicio al trabajo investigativo y es el resultado de un proceso de 3 filtros, el cual permite

formular correcta y concretamente el problema, a partir de un previo estudio. Por lo
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anterior, se procede a relacionar los hallazgos del estudio, que permiten contextualizar y

exponer el problema de una manera mas clara:

Una cuarta parte de las empresas en Colombia ha adoptado correctamente las
alternativas digitales en su negocio, pese al notable esfuerzo que ha realizado el pais en
términos de conectividad, capacitacion y adopcion de tecnologia, gracias a esto Colombia
ha escalado a nivel regional en términos de disposicion y competitividad dentro del entorno
de la evolucion digital, pero, es valido resaltar que ain se deben plantear y desarrollar
medidas que permitan poner a Colombia a la par de paises de la region como Brasil,
Argentina o Chile en términos de adopcion de la evolucion digital (Semana, 2017; Institute
For Business In The Global Context, november, 2018).

De acuerdo con Hernandez, Coello (2012), el primer filtro o momento (como es
denominado por estos autores) permite identificar el fendmeno al cual se “enfrenta” el
investigador, en este caso, es la baja tasa en la correcta adopcion de alternativas digitales

en el negocio, por parte de las empresas en Colombia.

Aunque es bajo el porcentaje de organizaciones que han decidido desarrollar
estrategias para una correcta adopcion de dichas alternativas como el comercio electronico,
en Colombia existe un entorno favorable para desarrollar estrategias que permitan adaptar
el modelo de negocio, los procesos, objetivos y la oferta a los estdndares existentes
alrededor de las alternativas digitales, lo que permitiria impulsar en mayor medida la
economia y la competitividad de la oferta de productos o servicios producidos en el pais

(Semana, 2017; Institute For Business In The Global Context, november, 2018).

Es necesario resaltar una caracteristica del sector empresarial de Colombia, el cual
esta compuesto principalmente por microempresas (Camara de Comercio de Bogota,
2017), lo que permite relacionar una latente problematica del sector: gran parte de las
microempresas en el pais no supera la barrera de los 5 afios en el mercado, esto debido a
una combinacion de elementos que practicamente han estandarizado el fracaso de la

mayoria de proyectos que se lanzan al mercado (Dinero, 2016; EIl Espectador, 2018).

Lo anterior funciona como hallazgo investigativo para el segundo filtro del

planteamiento del problema, el cual consta en pasar de una instancia general del fendmeno
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y/o la problematica a un panorama investigativo mas concreto (Hernandez, Coello, 2012),
en este caso, se llega a la conclusion de poder estudiar la baja tasa de adopcion de

alternativas digitales como lo es el comercio electrénico a nivel de microempresas.

Algunos de estos elementos relacionados con el fracaso de empresas y proyectos
emprendedores en el pais son: 1) la barrera tributaria, 2) el proceso empirico de los
microempresarios y emprendedores al momento de crear y administrar sus proyectos, lo
que a su vez se relaciona con otros factores inmersos en el fracaso empresarial; 3) no
desarrollar protocolos organizacionales, 4) presentar una alta resistencia al cambio, 5) falta
de mentalidad corporativa enfocada a la innovacion, competitividad y estabilidad, contrario
a la mentalidad de sobrevivir en el mercado que existe en la actualidad (Semana, 2017;
Dinero, 2016).

El comercio electrénico ha demostrado ser una alternativa estratégica para las
empresas, la cual ademés de contribuir con el cumplimiento de las metas comerciales a
través de internet, facilita procesos de innovacion y reordenamiento del negocio mediante
el replanteamiento de objetivos, procesos y metodologia del negocio (Fernandez, Sanchez,
Jiménez, Hernandez, 2015), por lo que una de las grandes oportunidades que presenta este
bajo porcentaje de empresas alineadas con las alternativas digitales reside en los procesos
de planear, implementar, capacitar y asesorar la transformacion organizacional enfocada a
la adopcion de dichas alternativas, ya sea mediante tercerizaciones o trabajando en

conjunto con los empresarios y emprendedores.

El tercer filtro del problema investigativo se relaciona con las alternativas de
decision, pues segin Hernandez, Coello (2012), a partir del contexto estudiado pueden ser
identificadas variables que dan bases para plantear nuevas problemaéticas a estudiar, aqui
el investigador debe priorizar la solucion de uno de ellos en particular y con base a la
informacién revisada con anterioridad, plantear algunas hipdGtesis que puedan ser
contrastadas con los resultados que se obtenga en la investigacién. Por lo tanto, en el
planteamiento del problema de investigacion se priorizan los factores como la resistencia
al cambio y el proceso empirico en el desarrollo de planes de negocio, como variables a

tener en cuenta en el estudio de la baja tasa de adopcion de alternativas digitales en el
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negocio como lo es el e-commerce, a nivel de microempresas y proyectos de

emprendimiento.

Por lo anterior, el objetivo de la investigacion es reconocer la intencion que el
microempresario y emprendedor de Bogota tienen con respecto a la contratacion de una
empresa de consultoria de comercio electrénico, mercadeo y branding para el beneficio de
su proyecto, la cual busque contribuir con la correcta adopcion del comercio electrénico
en las empresas de la ciudad y asi incrementar la competitividad de las mismas, por lo tanto
es necesaria una investigacion de tipo exploratoria, la cual permita obtener informacion
sobre las necesidades y expectativas presentes en el publico objetivo relacionadas con el
problema y los servicios que se plantean para Coco Electronico, este insumo permitira
basar las estrategias del negocio en conocimiento e informacién alineada con la realidad

del mercado.

Asimismo, las hipotesis que se plantean como resultado del previo estudio del
contexto colombiano empresarial, relacionado con la adopcidn de las alternativas digitales
en el negocio, son: 1) la correcta adopcion del comercio electrénico a nivel de proyectos
de emprendimiento y microempresas se ve dificultada por el desconocimiento de esta
alternativa digital para los negocios, y, 2) existen otras prioridades en las ideas de negocio

que prevalecen sobre la adopcion de las alternativas digitales como el e-commerce.

A continuacién se desglosa el tipo de variables a incluir en el estudio del presente

proyecto, estas son:

e Variable estimulo, segin el punto de vista tedrico explicativo: Consta de
cualquier condicion externa; cominmente natural o social, que pueda afectar al
individuo y su respuesta.

e Variable respuesta, segun el punto de vista tedrico explicativo: La cual segun
la teoria de Hernandez, Coello (2012), son aquellas que se manifiestan en la
conducta del individuo como efecto de una variable estimulo.

e Variable independiente activa, segun el criterio metodoldgico: Consta en una

caracteristica que puede ser observada y/o manipulada de manera directa por el

101



investigador para conocer su relacion con una variable dependiente (Hernandez,
Coello, 2012).

e Variable dependiente, segun el criterio metodologico: Son las caracteristicas o
respuestas que aparecen cuando el investigador aplica, suprime o modifica la

variable independiente (Hernandez, Coello, 2012).

De acuerdo con lo anterior, la variable estimulo consta de aquellas situaciones en las
que el entorno social ejerza influencia o presion social sobre la persona que desarrolle la
encuesta fisica o via internet, en este sentido, la variable respuesta es cuando bajo esta
situacion, el encuestado cambie su respuesta debido a influencia o presion social, y con
base a que se busca conocer la perspectiva e intencion del emprendedor y/o
microempresario sobre los servicios de consultoria de comercio electrénico, es posible
obtener respuestas que no reflejen las practicas que llevan a cabo los emprendedores o

microempresarios en sus proyectos

En cuanto a la variable independiente activa, esta estara implicita en el cuestionario,
de tal forma que mediante las respuestas obtenidas, se facilite identificar cuando las
personas estan mintiendo respecto a su conocimiento sobre el e-commerce y sus
implicaciones en el negocio, segln lo anterior, la variable independiente estara en una o

mas preguntas del cuestionario y la variable dependiente seran las respuestas obtenidas.
Disefio Metodoldgico

De acuerdo con Hernandez, coello (2012), uno de los principales elementos a definir en el
disefio metodoldgico es la unidad de estudio, la cual es definida como los elementos,
fendmenos sujetos o procesos que integran o estan presentes en la poblacidn, teniendo en
cuenta que esta “unidad de estudio” ademas de ser una cualidad o elemento caracteristico,
también pueden ser individuos o grupos de personas. Segun lo anterior, la unidad de estudio
del presente proyecto es el comercio electronico como alternativa digital en el negocio,
dentro de la poblacion que para este caso son emprendedores y/o microempresarios de la
ciudad de Bogota.

2. Desarrollo del plan de investigacion: El presente proceso investigativo se enfocara en

fuentes primarias de informacion, las cuales segin Kotler, Keller (2012) brindan
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informacidn original a un proyecto o un fin en especifico, esto a través cuestionarios y/o
encuestas aplicadas a emprendedores y microempresarios de la ciudad de Bogota (grupo
objetivo), de tal manera que los anteriores métodos e instrumentos investigativos cumplan
con ser herramientas apropiadas para recopilar informacion primaria y se alineen al tipo de

investigacion propuesta.

En cuanto al método de contacto, los emprendedores y microempresarios de la ciudad
de Bogota serdn contactados de manera directa mediante correos electronicos, redes
sociales y visitas personales a los establecimientos del proyecto o la microempresa, con el
fin de dar a conocer el procedimiento del estudio y su finalidad, buscando asi generar
confianza con las personas, empresas y proyectos de emprendimiento que hagan parte del
publico consultado, de tal manera que accedan a responder encuestas y/o cuestionarios

fisicos y/o por internet.

Segun lo resaltan Kotler, Keller (2012), dentro del plan de investigacién también se
especifica el tipo de muestreo a utilizar y el tamafio de la muestra, razon por la cual se

procede a dar respuesta a los siguientes cuestionamientos establecidos por Kotler y Keller:

e ;Qué tipo de personas seran encuestadas?: Personas que integren
microempresas 0 proyectos de emprendimiento ubicados en la ciudad de Bogota.

e ;Cuantas personas deben ser entrevistadas? y ¢como debe llevarse a cabo la
seleccion de los participantes en la muestra?: De acuerdo con Dos Santos (2017),
el objetivo de la investigacién de mercados es recopilar informacion objetiva que
sea (til, precisa y en lo posible, libre de errores que afecten la calidad de los datos,
dichos errores se dividen en 2 tipos: errores por muestreo y errores aleatorios y/o
sistematicos; dicho error aleatorio sucede cuando la muestra y la poblacion difieren
sustancialmente, la Unica manera de garantizar que esto no suceda es encuestando
a cada miembro de la poblacion, lo que para el presente proyecto (y en general para
casi cada investigacion) es imposible, pero la manera de reducir la probabilidad de
aparicion de este error y en general el error mismo, es aumentando el tamafio de la

muestra.
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Para este conocer el tamafio de la muestra, se aplico la formula de poblaciones
infinitas, pues seglun las variables de segmentacion aplicadas y los datos
recopilados de Semana (2017); La Republica (2018); Ortiz, et al (2018); Camara
de Comercio de Bogota (2018), el publico objetivo estaria conformado por un

aproximado de 123.104 microempresas de Bogota.

Dos Santos (2017) menciona que deben fijarse los pardmetros y proporciones que
se estan dispuestos a asumir en la investigacion, estos son: nivel de confianza=95%,
margen de error=5%, en el caso de las proporciones, cuando no se sabe la variacion,
se toma el escenario méas desfavorable (p=g=0,5) (Dos Santos, 2017). Una vez
establecidos los datos anteriores, se procede a aplicar la siguiente formula:

Figura 13. FGrmula para célculo de tamafio de muestra

Fuente. Dos Santos, M. (2017).

En donde n=tamafio de muestra, Z es el intervalo correspondiente al valor de
confianza, el cual es de 1,96 correspondiente al 95% de confianza, e”2=0,05

correspondiente al 5% de margen de error, p=g=0,5.
Sustituidos los valores, la formula quedaria asi:

Figura 14. Férmula aplicada para célculo de tamafio de muestra

n=1,96*05%*0,5
0,05°

=384

Fuente. Elaboracién propia.

Lo que significa que el valor adecuado de personas encuestadas es de 384
microempresarios 0 emprendedores de Bogota, segun el nivel de confianza y

margen de error dispuestos a asumir.
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Hernandez, Coello (2012), mencionan distintas técnicas de muestreo, las cuales se
dividen entre probabilisticas y no probabilisticas, la principal diferencia entre estos
dos tipos de técnicas radica en la misma posibilidad que tengan o no los elementos
de integrar la muestra, lo que afecta al resultado en ser representativo, gracias a la
seguridad de que la muestra reproduzca particularidades de la poblacion.
Adicionalmente, Hernandez, Coello (2012) mencionan que bajo ciertos escenarios,
a veces las técnicas no probabilisticas de muestreo se transforman en la Unica forma
posible de recolectar los datos, ya sea por dificultades en el acceso a la poblacion o

los costos de las técnicas probabilisticas.

Como se mencionaba anteriormente, debido a que es muy comun que los
emprendedores 0 microempresarios cumplan mas de un rol en su idea de negocio,
el acceso a este publico se dificulta por el factor tiempo del publico objetivo, por lo
cual se escoge aplicar una técnica de muestreo no probabilistico, asumiendo el
riesgo de carecer de la suficiente seguridad en los resultados para que la muestra
reproduzca las particularidades de la poblacién. Dicha técnica es el muestreo
accidental, el cual consiste en incluir a los elementos disponibles, seleccionandolos
arbitrariamente hasta lograr la cantidad necesaria para la muestra, sin tener en

cuenta ninguna técnica especial (Hernandez, Coello, 2012).

3. Recopilacién de la informacion: Teniendo en cuenta que los microempresarios
comunmente cumplen mas de una funcion en su organizacion, siendo indispensables en la
operatividad de la misma (Dinero, 2016), se escoge realizar encuestas fisicas y electronicas
(por internet), en donde las personas sean contactadas de manera directa via correo
electronico, redes sociales y visitas personales a los establecimientos del proyecto de
emprendimiento y/o microempresa, con el fin de ser informados sobre el procedimiento
del estudio y su finalidad, permitiendo asi la continuidad de sus labores en el
emprendimiento o microempresa, ademas de brindarles una base explicativa suficiente para

que accedan a colaborar con la investigacion.

De acuerdo con Dos Santos (2017), hay unas ventajas y desventajas a tener en cuenta a la

hora de aplicar encuestas a una muestra, pues hay distintos factores que funcionan de
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distinta manera al realizar contacto directo mediante visitas personales a los
establecimientos de emprendedores y/o microempresarios, 0 mediante correo electronico

0 mensajes por redes sociales, estas son:

e Encuesta electrdonica con presencia del investigador: Dentro de las ventajas se
encuentra la reduccion en los tiempos de desarrollo, su facil implementacion,
relativamente mas barato que una encuesta fisica con presencia de investigador, no
hay miedo por responder con sinceridad, facilidad de disipar dudas o malentendidos
con la encuesta y su contenido. En cuanto a las desventajas, estan: la dependencia
de una conexion a internet y al conocimiento basico del manejo del dispositivo y/o
la plataforma (por parte de las personas que compongan la muestra) (Dos Santos,
2017).

e Encuesta electronica sin presencia del investigador: Las ventajas son: costos
reducidos, facil implementacion, respuestas anénimas, libertad para responder con
calma, por su parte, una de las principales desventajas es la falta de control y/o guia
en la respuesta, asi como la alta tasa de no respuesta, ademas de la dependencia por
las habilidades que tengan las personas en el manejo de los dispositivos y/o la
plataforma de encuesta (Dos Santos, 2017).

e Encuesta fisica con presencia del investigador: Una de las principales bondades
de esta alternativa es el control en la calidad de las respuestas, lo que se relaciona
con poder brindar guia y retroalimentacion a las personas, también se encuentra el
factor empatia y la posibilidad de hacer networking; este ultimo para el caso
especifico del contexto del proyecto, dentro de las contras, se encuentran el alto
coste, la lentitud del método y el miedo a responder con sinceridad por la

posibilidad de ser juzgados (Dos Santos, 2017).

Adicionalmente, Dos Santos (2017) expone una tabla, en la que se relacionan los
puntos fuertes y débiles de cada tipo de encuesta, dentro de las cuales se encuentran los tres
métodos propuestos para el presente estudio de mercado: via correo electronico, redes

sociales (RRSS) y personal.
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Tabla 23. Fortalezas y debilidades de los distintos tipos de encuestas.

Criterio THCAﬂ ' Correo E-mail Internet Personal RRSS

Flexibilidad ftecio-  pia | Baim | MO Ala || Al
alta alta
e Baja Medio Medio ies Alta Media
pregunta alta
Audiovisual Baja Medio Baja Medio Alta Alta
Control muestra Pecles Baja Baja Ba;af- Alta Baja
alta medio
Control : : : : :
amblente Medio Baja Baja Baja Alta Baja
Control Fza. . : .
Medio Alta Alta Alta Baja Baja

campo
Cantidad datos Baja Medio Medic Medio Alta Alta
Tasa respuesta Medio Baja Baja Muy bajo Alta Media
Anonimato Medio Alta  Medio Alta Baja Alta
Condescendencia Medio Baja Medio Baja Alta Baja
Info delicada Alta Alta  Medio Alta Baja Alta
Sesgo .
entrevistador Medio No No No Alta No
Rapidez Alta Baja Alta  Muyalta Baja Alta
Costo Medio Baja Baja Baja Alta Baja

Fuente. Dos Santos. (2017).

Segun lo anterior, el objetivo de mezclar 3 tipos de maneras de encuestar a la muestra
es el de reducir factores que inciden de manera negativa, como el sesgo del entrevistador
(el cual es alto en encuestas personales), el control en la muestra, ambiente y fuerza de
campo (los cuales en su mayoria presentan un nivel bajo para la encuesta mediante redes
sociales y correo electronico), etc. Complementariamente a esta decision en el método de

recoleccion de datos, las variables investigativas mencionadas anteriormente, permiten
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conocer en cierta medida cuando las personas falsean respuestas, especialmente cuando las
encuestas se apliquen personalmente, escenario que permite observar la importancia que

juega el contexto social en el que se encuentren las personas que compongan la muestra.

Para el proceso de estructuracion y calibracion del formulario de encuesta, se tuvo en
cuenta la teoria de Hernandez, Coello (2012), quienes mencionan una serie de requisitos
que deben ser tenidos en cuenta al momento de estructurar Iégicamente un cuestionario

investigativo, dentro de los cuales se encuentra:

e EIl contenido y el orden de las preguntas, en funcion de la hipotesis de la
investigacion y las variables que intervienen en la misma: Teniendo en cuenta
que las hipdtesis del estudio son: 1) la correcta adopcion del comercio electrénico
a nivel de proyectos de emprendimiento y microempresas se ve dificultada por el
desconocimiento de esta alternativa digital para los negocios, y, 2) existen otras
prioridades en las ideas de negocio que prevalecen sobre la adopcién de las
alternativas digitales como el e-commerce, se plantea que la estructura l6gica del
cuestionario debe arrancar con una pregunta que permita medir el conocimiento

sobre el comercio electrénico que poseen las personas encuestadas.

Continuando con el orden logico de las preguntas y el objetivo del estudio, la
siguiente pregunta debe recopilar informacidn sobre la percepcion que tengan las
personas sobre la implementacion del e-commerce en el negocio, es decir, a partir
de lo que cada persona crea que comprende dicha alternativa digital se busca que
responda si considera que en el emprendimiento o microempresa al que compone,
se esta implementando el comercio electronico en cualquier nivel y a través de

cualquier plataforma.

Asimismo, se consideran las variables independientes y dependientes, por lo
que las siguientes preguntas deben permitir medir qué tan cierta es la informacion
consignada en las anteriores interrogantes, por lo anterior, el contenido del
cuestionario en su tercera pregunta debe contextualizar lo que es el comercio

electronico y/o sus bondades en el negocio, por lo cual, aqui el objetivo sera medir
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si la persona tenia conocimiento previo de la informacion relacionada en esta

interrogante.

Considerando el objetivo del estudio de mercado, el cual es reconocer la intencién
que el microempresario y emprendedor de Bogota tienen con respecto a la
contratacion de una empresa de consultoria de comercio electronico, mercadeo y
branding para el beneficio de su proyecto, la cual busque contribuir con la correcta
adopcion del comercio electronico en las empresas de la ciudad y asi incrementar
la competitividad de las mismas, las siguientes preguntas deben introducir la
consultoria en comercio electrénico, asi como buscar conocer la intenciéon que
tienen los emprendedores y/o microempresarios sobre la posibilidad de contratar
esta clase de servicios y sus preferencias respecto al area de consultoria, con base a

las necesidades de su negocio.

Complementariamente, es necesario contar con una pregunta que permita recopilar
si la persona considera que su modelo de negocio presenta inconvenientes y que
clase de problema es, con el fin de contrastar dichas respuestas con las preferencias

respecto al &rea de consultoria.

Conforme a lo anterior, se determina que el cuestionario estard compuesto por un

total de 8 preguntas, distribuidas de la siguiente manera:

e Cinco preguntas cerradas - dicotomicas: Segun Kaotler, Keller (2012), este tipo
de pregunta tiene dos posibles respuestas Unicamente, lo que facilita su
interpretacion y tabulacion en los procesos de analisis de la informacion,
presentacion de conclusiones y toma de decisiones.

e Una pregunta cerrada - escala de importancia: La pregunta contiene las
respuestas posibles en donde se busca medir la importancia que el cliente le otorga
a una serie de atributos (Kotler, Keller, 2012).

e Dos preguntas abiertas - no estructuradas: Segun Kotler, Keller (2012) el
encuestado puede dar a respuestas sin un numero limitado de respuestas, ademas,
este tipo de preguntas al ser especialmente Utiles en la etapa exploratoria de la

investigacion, permiten obtener e identificar una mayor cantidad de informacion
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sobre el pensar de los consumidores, pues revela palabras clave sobre su percepcion

y necesidades.

Es valido resaltar que el formulario de encuesta poseera los textos introductorios y

explicativos que permitan esclarecer el objetivo del proceso investigativo, tal como se

aprecia en la siguiente figura.

Figura 15. Formulario de encuesta de Plan de negocios - Coco Electrénico - Hoja 1

- ean

e o o o o universidad

Encuesta Plan de Negocios para la Creacién de una Empresa de Consultoria en Comercio
Electrénico enfocada en microempresarios de Bogota (Ejercicio Académico)

El presente documento busca validar o contradecir algunas hipotesis que se plantean en el proceso de
opcion de grado para optar por el titulo de magister en mercadeo global.

A continuacién se desglosan una serie de preguntas que tienen como Unico objetivo validar el plan de
negocios establecido para una empresa de consultoria en mercadeo y comercio electrénico enfocado en
microempresas en Bogota:

Responda en funcién de su experiencia perteneciendo a un proyecto de emprendimiento, negocio o
empresa mipyme:

1. {Qué considera usted que es el comercio electrénico?:

2. ;Considera usted que en el modelo de negocio de su empresa se aplica alguna
herramienta relacionada con el comercio electrénico?

A Si
B. No
3. El comercio electronico permite replantear objetivos de negocio, procesos operativos,

facilita la creacion de nuevos productos, gestiona la innovacion y otorga adaptabilidad, visibilidad
y competitividad a las organizaciones, ;tenia usted conocimiento de esto?

A Si
B. No
4, Teniendo en cuenta el alcance del comercio electrénico planteado en la pregunta 3,

;consideraria usted el contratar servicios de consultoria en comercio electrénico enfocado a
microempresarios?

A. Si
B. No

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 16. Formulario de encuesta de Plan de negocios - Coco Electrénico - Hoja 2

LN LN )
e e ®
= -ean
e e e o e universidad
LN
Encuesta Plan de Negocios para la Creacién de una Empresa de Consultoria en Comercio

Electronico enfocada en microempresarios de Bogota (Ejercicio Académico)

5. ;Considera usted que en su idea de negocio se presenta alguna necesidad o dificultad por
la cual quisiera apoyarse en personal capacitado para superarla?

A. Si
B. No
6. Si su respuesta fue afirmativa en la pregunta 5, jcual considera que es esta necesidad o

dificultad presente en su idea de negocio?

7. Enumere del 1 al 6 las siguientes areas de consultoria empresarial que usted considera mas
importantes para su modelo de negocio, siendo 1 el item con mayor importancia y 6 el item con
menor importancia:

Asesoria legal

Contabilidad y finanzas

Diagnéstico empresarial y planeacion

Ingenieria, tecnologia y sistematizacion de procesos

Mercadeo y ventas

Talento humano

8. ¢Considera usted atractivo el poder apoyarse en una Unica firma consultora para encontrar
soluciones con temas relacionados con el mercadeo tradicional, mercadeo digital, comercio
electrénico, creacidn y gestion de marca, fotografia de productos, desarrollo de contenido para
redes sociales?

A. Si
B. No

Fuente. Elaboracion propia.

4. Analisis de la informacion: A partir de la mezcla entre preguntas abiertas no
estructuradas, preguntas cerradas dicotomicas y de escala de importancia, las cuales se
enfocaron en conocer la percepcion y nivel de conocimiento del publico sobre el e-
commerce, asi como medir la importancia de las distintas areas de la consultoria

empresarial y explorar las necesidades que presenta su la idea de negocio de
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microempresarios y emprendedores de Bogota, fue posible analizar algunas hipotesis
presentadas en el arbol de problemas y en general, en el apartado 1.2 Justificacion y
antecedentes del proyecto, a continuacion, se presenta una a una cada hipdtesis y su
correspondiente observacion conforme a lo obtenido en el estudio de mercado:

e Problemas en la logistica, seguridad de pagos o existencia de un catéalogo
dificilmente comercializable por internet como principales obstaculos de la
implementacion/adopcion del comercio electrdnico en la idea de negocio: De
acuerdo con las respuestas obtenidas en las preguntas abiertas, es posible interpretar
que el 48% del publico encuestado posee problemas y/o vacios de conocimiento en
temas relacionados con la logistica de sus productos, las plataformas digitales para
el comercio, su administracion y seguridad para compra y venta, asi como con su
oferta en el mercado y su posible diversificacion, adaptacion y/o innovacion.

e Posibilidad de llegar a nuevos publicos, expandir el mercado y/o el negocio
como principal atractivo de la implementacion del comercio electronico: Un
porcentaje del 49% del publico encuestado afirmé tener problemas y/o interés en
ser asesorado o apoyado para lograr incrementar la visibilidad de su idea de
negocio, expandir el mercado y/o innovar su oferta de valor.

e Oportunidad de brindar una ofertay servicio especializado al cliente, asi como
de mejorar la imagen de la compafiia y reducir los tiempos de los procesos
como factor de interés para los microempresarios y/o emprendedores: 75% del
publico demostré interés en apoyarse en personal capacitado que les guie o permita
ofrecer productos especializados y un servicio especializado al cliente, en donde la
agilidad en los procesos brinde una experiencia distintiva para los clientes.

e Proceso empirico en la creacién y administracion de negocios por parte de los
emprendedores y microempresarios: 71% del publico encuestado demostré que
al interior de la idea de negocio a la cual pertenecen, existe un proceso empirico ya
sea alrededor de aspectos contables y/o legales, el manejo de las herramientas
fisicas y digitales del negocio, la administracion y capacitacion del recurso humano,
la planeacion y conceptualizacion del negocio, evaluacion y viabilidad financiera

del proyecto o empresa.
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e Carencia de mentalidad corporativa propicia para proponer, adaptar y
gestionar procesos, objetivos y metodologia de trabajo al interior de la
empresa y relacionada con la comunicacion: 25% de los emprendedores y/o
microempresarios encuestados demostrd carecer de una mentalidad corporativa
adecuada, la cual permita adaptar el modelo de negocio, pues esta cantidad de
personas afirmaron no implementar el e-commerce ni poseer alguna necesidad o
dificultad en su modelo de negocio, siendo esto signo de aquellos directivos que
creen poder hacerse cargo de todo por si solos, validando asi esta hipotesis.

e Protocolos inexistentes que permitan organizar los procesos de la empresa:
23% del pablico estudiado expuso que requieren de apoyo y/o capacitacion en las
implicaciones legales de la puesta en marcha de un negocio, emprendimiento o
empresa, a su vez, este mismo porcentaje afirmo no tener conocimiento suficiente
en la planeacion y administracion del negocio, sus recursos fisicos, humanos y
financieros, por lo cual es posible interpretar que este nimero de emprendedores o
microempresarios carece de protocolos que faciliten el manejo de situaciones a
nivel interno en la organizacion.

e Bajatasa de empresasy proyectos que adoptan correctamente las alternativas
digitales en el negocio como lo es el e-commerce: Aunque el 76% de los
encuestados afirma que en su modelo de negocio actualmente se implementa el
comercio electrénico, cerca del 32% de los microempresarios y/o emprendedores
que participaron en el estudio, afirmé necesitar asesoria y/o apoyo en procesos
relacionados con adaptar su modelo de negocio, establecer estrategias y administrar
0 gestionar mejor los sistemas y plataformas que se relacionan con el e-commerce.

5. Presentacion de conclusiones - 6. Toma de decisiones:

e Una de las grandes conclusiones que permitio el estudio realizado fue lograr
clasificar 6 de las areas mas importantes de consultoria empresarial, segun el nivel
de importancia que estas representan para los emprendedores y/o microempresarios
de Bogota, de mayor a menor importancia, estas son: 1) Servicios de consultoria en
talento humano, 2) Servicios de consultoria en ingenieria, tecnologia y

automatizacion de procesos, 3) Servicios de consultoria en mercadeo y ventas, 4)
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Servicios de consultoria en asesoria legal, 5) Servicios de consultoria en
diagnostico empresarial, 6) Servicios de consultoria en contabilidad y finanzas.
De acuerdo con los resultados del estudio, el 26% del pablico encuestado no sabe
lo que es el e-commerce, aqui, aunque el 74% de la muestra esta enterada de lo que
es el comercio electronico, se encontré una comprension muy variada y dispersa de
lo que este puede significar, dejando abierta la puerta a acciones que permitan
ampliar y mejorar la comprension de personas y organizaciones sobre lo que es o
no el e-commerce y las implicaciones de su adopcion en el negocio.

Resulta pertinente abordar la resistencia al cambio, la carencia de protocolos
organizacionales 'y un catdlogo de productos/servicios dificilmente
comercializables por internet, a traves de mencionar en el mensaje comercial de los
servicios de asesoria o consultoria en e-commerce, las posibilidades de potenciar la
visibilidad y la imagen organizacional, la optimizacién de procesos y reduccion de
tiempos, asi como gestionar la expansion del negocio y la innovacién de la oferta,
elementos que fueron mencionados por el pablico encuestado entre un 50 y 76% de
las veces.

Las estadisticas derivadas del estudio de mercado realizado, sefialan una decidida
aprobacion al comercio electronico, debiendo resaltarse por su importancia la
confiabilidad que su empleo genera y los innegables avances para el renglon
econdmico en cualquiera de sus dimensiones, todo ello aprovechando las bondades
de la era digital.

De manera complementaria a la anterior conclusion, aunque el 76% del publico
encuestado afirma que su idea de negocio ya implementa el comercio electrénico y
un 72% conoce todas las bondades de esta alternativa digital, se encontré que el
85% de los encuestados contrataria servicios de consultoria en e-commerce
enfocado a microempresarios y/o emprendedores, respondiendo asi al objetivo de
la investigacion, el cual como se mencionaba en apartados anteriores, es el de
reconocer la intencion que el microempresario y emprendedor de Bogota tienen con
respecto a la contratacion de una empresa de consultoria de comercio electrénico,

mercadeo y branding para el beneficio de su proyecto, la cual busque contribuir con
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la correcta adopcién del comercio electronico en las empresas de la ciudad y asi

incrementar la competitividad de las mismas.

2.2.3 Riesgos y oportunidades de mercado
2.2.3.1 Riesgos

El mercado de consultoria en Colombia presenta una serie de riesgos, los cuales seran desglosados
a continuacion, Kotler, Keller (2012) resaltan la importancia para toda empresa de contemplar y
tolerar el riesgo de un mercado, asi como orientarse hacia el mercado futuro, de manera que se
realice un proceso de planeacion para afrontar las situaciones actuales y actuar anticipadamente

ante tendencias y cambios en el corto, mediano y largo plazo.

Es necesario mencionar que los riesgos presentes en el mercado de la consultoria en
Colombia estan estrechamente relacionados con el bajo porcentaje de consultores capacitados y
titulados en programas de alto nivel (magister, doctorados y postdoctorados), lo que implica que
la oferta de servicios de consultoria a manos de firmas colombianas posea un nivel limitado para

resolver las necesidades organizacionales (IDEA, 2017).

El mercado esta principalmente compuesto por micro y pequefias empresas, lo que limita la
existencia de oferentes colombianos que operen en mercados globales, debido al nivel de
especializacion, la capacidad econémica o la orientacion al mercado de estas firmas consultoras,
en especial este ultimo item, pues es una realidad que las empresas nacionales estan principalmente
orientadas al mercado interno (o mercado nacional), lo que significa que la participacion
internacional recae en las medianas y grandes firmas consultoras nacionales y/o extranjeras. Por
lo anterior, uno de los grandes riesgos del mercado que implica la desatencién del pablico
extranjero por parte de la mayoria de firmas consultoras nacionales es una baja demanda de
empresas extranjeras por los servicios de consultoria ofrecidos por empresas colombianas (IDEA,
2017).

El segundo riesgo es la diferencia competitiva que existe entre las firmas consultoras
nacionales y extranjeras, pues estas Ultimas presentan una oferta mas especializada, orientada a

necesidades globales, lo que aporta de mejor manera en los resultados de la consultoria, como lo
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son el crecimiento economico de la empresa (y la industria en algunas ocasiones), reduccién de
costos, mejora en la eficiencia operacional, disminucién de riesgos y optimizacion de procesos
(IDEA, 2017; Dinero, 2014).

En Colombia se han incrementado el nimero de titulos otorgados tanto a nivel universitario
como de posgrados, tal como se puede apreciar en la siguiente figura, lo que significa un alza
importante en términos de personal capacitado en el pais, pero uno de los grandes inconvenientes
presentes no solo en el sector de consultoria o servicios, sino en general en la economia
colombiana, es el de retener el talento que permita gestionar el desarrollo a través de la
investigacion y la innovacién, pues quienes se capacitan buscan una mejoria en sus ingresos y
estilo de vida, por lo que aspiran a establecerse en empresas multinacionales, desarrollar sus

propias compafiias o migrar al exterior.

Tabla 24. Comparativo de # de titulos de educacion superior otorgados en Colombia

Nivel de formacién 2001 Part.% 2013 Part.%
TECNICA PROFESIONAL 4.665 3,4% 19.104 5,5%
TECNOLOGICA 18.423 13,3% 97.282 28,2%
UNIVERSITARIA 86.781 62,6% 157.985 45,8%
ESPECIALIZACION 26.955 19,4% 59.937 17,4%
MAESTRIA 1.811 1,3% 10.453 3,0%
DOCTORADO 33 0,0% 329 0,1%

Total 138.668 100% 345.090 100%

Fuente. Subdireccion de Desarrollo Sectorial. (2014).

Es por las aspiraciones de personas capacitadas que anteriormente eran relacionadas, que las
organizaciones en el sector de la consultoria y en general ubicadas en Colombia, puedan retener
dicho talento, especialmente para aquellas que componen la mayor parte del mercado de
consultoria en el pais (micro y pequefias empresas), lo que las limita financieramente a ofrecer
prestaciones laborales acorde a las expectativas de quienes se han capacitado en altos cargos
(IDEA, 2017; Subdireccion de Desarrollo Sectorial, 2014).

2.2.3.2 Oportunidades

El mercado de consultoria en Colombia posee una mezcla de elementos que permiten entrever un

buen futuro tanto para los participantes como para inversionistas, dentro de estas se encuentra la
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realidad de generar empleo de calidad, en donde el estandar del mercado alrededor de las
prestaciones laborales, la modalidad de trabajo e inclusive, la experiencia esta acorde a las

expectativas de los consultores que hacen parte de las firmas consultoras (IDEA, 2017).

En segunda instancia, es valido resaltar la creciente demanda que surge en el mercado, tanto
desde el sector publico como desde el privado, pues los avances organizacionales alrededor de la
tecnologia, los procesos y las estrategias evolucionan a velocidad de vértigo, lo que ha generado
un ambiente propicio en el mercado, pues las empresas ven con muy buenos 0jos los servicios de
consultoria, con el fin de no quedar rezagadas o perder el nivel de competitividad, ventas y

prestigio que han construido a través de los afios (IDEA, 2017; Dinero, 2014).

En relacion con el potencial que presenta la demanda por los servicios de consultoria en el
pais (y el mundo), se encuentra la creciente intencidn de las empresas de tercerizar algunos proceso
de negocio (BPO por sus siglas en inglés) y externalizar los procesos de conocimiento (KPO por
sus siglas en inglés), lo que representa una gran oportunidad en el mercado, pues cada vez son méas
las organizaciones que ven con buenos 0jos este tipo de procesos gracias a los buenos resultados

de otras instituciones, sean competidoras o no (IDEA, 2017).

Es necesario resaltar dentro de las oportunidades, la infraestructura y el ambiente de negocios
existente alrededor del sector servicios, factores que funcionan de soporte para convertir dicho
sector en uno de talla mundial en el largo plazo, ademas esto también permite en la actualidad, que

el sector servicios posea una gran capacidad de innovacion.

La tabla titulada “Comparativo de # de titulos de educaciéon superior otorgados en
Colombia”, permite pensar que este creciente niUmero de personas que se forman y capacitan
permitiria explotar este potencial latente de innovacién y crecimiento del sector servicios y el
mercado de consultoria en Colombia, incrementando asi la calidad de los servicios ofrecidos, a
través de afiadir valor agregado y ampliar el mercado, de tal manera gue no se centre en la demanda

en Colombia, sino que también se atienda el mercado extranjero (IDEA, 2017).

Adicionalmente a la posibilidad de atender el mercado extranjero gracias al considerable
crecimiento de titulos otorgados en educacion superior (Subdireccion de Desarrollo Sectorial,
2014), es valido resaltar el nimero de Tratados de Libre Comercio que Colombia mantiene con

una variedad de paises, lo que entre otras cosas, permite el intercambio, la capacitacion y asistencia
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técnica en procesos relacionados con la investigacion y desarrollo de productos y servicios, factor
que permite mejorar la capacitacion de los consultores del pais, asimismo abre las puertas para que
la oferta de servicios de consultoria en Colombia puedan llegar mas facilmente a organizaciones
extranjeras (IDEA, 2017).

2.3 Analisis de competencia

Para llevar a cabo el analisis de la competencia de Coco Electrdnico, se realizé un proceso de
investigacién en donde se revisen quienes son los principales competidores, qué medios usan para
comunicar y/o distribuir su propuesta de valor, los servicios manejados, las certificaciones que
respalden las firmas consultoras y su componente humano, asimismo, se contrastan las
organizaciones mas posicionadas con la informacién en ventas del Gltimo afio reportado, de tal
manera que pueda diferenciarse entre los competidores que mas mercado poseen y los
competidores mejor posicionados. A través de todos los elementos anteriormente mencionados, es
posible identificar las estrategias, fortalezas, debilidades, ventajas y desventajas organizacionales
que permitan explicar de mejor manera la fuerza competidora del mercado de consultoria en

comercio electrénico.

Segun la informacidn expuesta por Portafolio (2013) y La Nota (2018) es posible establecer
los principales competidores del mercado de consultoria en comercio electronico a las siguientes

organizaciones, esto debido al volumen de ingresos reportados por las organizaciones:

McKinsey Colombia

PriceWaterhouseCoopers - PWC Asesores Gerenciales / PWC Information Services
Deloitte Asesores y Consultores

MQA Business Consultant

The Boston Consulting Group (BCG)

Salesland Colombia

Korn Ferry Colombia - Hay Group

KBT

AT Kearney

© oo N o g bk~ w D PE
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Aqui, es necesario destacar que el top de las empresas “mas vendedoras™ del mercado de
consultoria en e-commerce difiere del top de las empresas mas vendedoras del sector de consultoria
en Colombia presentado al inicio del capitulo 2 Mercado, en donde las siguientes firmas
consultoras no aparecen en el top 9 de consultoria en comercio electrénico: Ernst & Young
Colombia (segundo puesto en el listado de las empresas lideres del sector de consultoria), Bureau
Veritas - BVQI Colombia (tercer puesto), SGS Colombia (sexto puesto), Consultoria en Gestidn

de Riesgos Suramericana (septimo puesto), KPMG Advisory Tax and Legal (noveno puesto).

Los medios usados por las firmas consultoras para obtener visibilidad y difundir y/o
comunicar sus servicios se encuentran: 1) posicionamiento web organico, 2) reconocimiento en el
mercado, 3) respaldo de clientes y/o casos de éxito, 4) content marketing: blogs, redes sociales y
pagina web, 5) respaldo de proveedores y aliados estratégicos, 6) pauta en motores de busqueda,
7) estrategias de remarketing mediante cookies, 9) inbound marketing mediante estrategias de

recoleccion de datos como la descarga de reportes y e-books.

Es valido resaltar que las estrategias de visibilidad y negocio de las firmas consultoras mas
grandes del mercado colombiano de consultoria en comercio electronico distan mucho de las
estrategias implementadas por las mipymes consultoras, pues el elemento mas importante de la
estrategia de estas grandes firmas es el posicionamiento/prestigio organizacional y el networking,
resultado del reconocimiento en el mercado, lo que les permite hacerse de nuevos clientes a través
de la recomendacion de clientes y aliados, lo que le resta importancia al hecho de aparecer dentro
de los primeros resultados en los motores de busqueda, ya sea de manera organica o a través de
pauta, ademas, no es comudn encontrar un apartado especifico para los certificados y respaldos de
proveedores, sino que estos son relacionados en medio de la descripcion de los procesos que

incluyen los servicios que ofrecen.

En cuanto a los servicios que manejan, es necesario diferenciar entre los servicios
encontrados en los principales competidores del mercado y las mipymes consultoras, pues en el
portafolio de estas se presenta una notoria desigualdad; en donde influye tanto el tamafio de la
organizacion como su procedencia, pues gran parte de las grandes firmas consultoras son

extranjeras.
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Para la comparacion de los servicios entre estos 2 tipos de competidores del mercado de

consultoria en comercio electronico, se analizo el portafolio de servicios de las 9 firmas lideres

mencionadas anteriormente y el portafolio de 31 de las mipymes mejor posicionadas en internet

en el servicio de consultoria en e-commerce en Colombia y Bogotd, lo que implica que esta al ser

una muestra no probabilistica de una poblacion, no permite generalizar los resultados a todo el

mercado, pero permite identificar hallazgos importantes a tener en cuenta (Dos Santos, 2017). La

siguiente figura presenta dicho comparativo entre los servicios presentados entre las mipymes y

las principales firmas de consultoria en e-commerce presentes en el mercado colombiano.

Tabla 25. Comparativo de servicios de consultoria entre grandes firmas consultoras y

mipymes del mercado - parte 1.

(Ofrecida por las &Ofremdal por (Ofrecida por las ¢Ofrecida por
Servicio consultoras lideres | € 2RS4 toras Servicio consultoras lideres | €01 SH Itoras
del mercado | THPYMEs en del mercado | TIPYMES en
colombiano? g-commerce - en colombiano? ¢-commerce - en
Colombia? Colombia?
AB Testing. Si S1 Asesoria o cumplimiento Si No
Administracién de apps. Si Si en precios de
— - transfe ia.
Administracion de Si N rar.1s ere.nma _
sucesién empresarial. 1 o Asistencia en el impacto Si No
— - biental
Administracion del Si N am. ren a-
cambio. 1 ° Amstencla en el si No
Administracion hder_azgo organizacional.
outsourcing de Si Si Auditoria .8 la
e-conumnerce. conformacién y
p - funcionamiento del
Aplicaciones . . . .
empresariales SAP Si Si departamento de gestién Si No
i ambiental, basado en la
Asesoria en derecho implementacién del
ambiental: licencias, sistema bajo la NTC -
permisos, autorizaciones Si No ISO 14001
y tr.émites aj_lte las Auditoria de control .
autoridades ambientales. interno S1 No
: resultados
Asesoria en impuestos Si No Auditorfa de riesgos y
locales. entrega de valor de Si No
Asesoria  juridica en proyectos
regulac%él? TIC asi como Si No Auditoria en mercado de
en actividades propias capitales Si No
del comereio electronico. —
Auditoria en
procedimientos Si No
previamente convenidos

Fuente. Elaboracion propia a partir de AMD Agencia de Marketing Digital (sf); At Kearney (sf);
BCG (sf); Branditt (sf); Deloitte (sf); David de Nubila (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
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ePayco (sf); Fundacion Amor y Vida Villa (sf); Gabriel Besada (sf); Genwords (sf); Grafika Web

Digital (sf); Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Internetya Soluciones

Web (sf); Jose Facchin (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf); Knowledge Based on Technology (sf);

Korn Ferry (sf); Mailing Factory (sf); McKinsey (sf); MD Consulting Group (sf); Mi Pyme Online
Davivienda (sf); MQA (sf); Oveja Negra (sf); Pablo Di Meglio (sf); PWC (sf); Salesland (sf);
Sionica (sf); Tecnoweb2 (sf); Totalcode (sf); Voodoo (sf); Web Consulting (sf); Webstrategias
(sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Tabla 26. Comparativo de servicios de consultoria entre grandes firmas consultoras y

mipymes del mercado - parte 2.

(Offecida por las [;Ofrec1dal por (Ofrecida por las (Ofrecida por
Servicio consultoras lideres | €O SUltoras Servici consultoras lideres |COMsultoras
mipymes en CIVICIO mipymes en
del mercado ) del mercado -
colombiano? e-commerce  en colombiano? c-commerce - €n
Colombia? Colombia?
Auditoria imterna  y g No Consultoria en si si
externa e-commerce
Automatizacion de ) . Consultoria en funciones ) N
e-marketing Si Si corporativas Si 0
Branding Si Si Consultoria en mercado si Si
Branding digital No Si y crecimiento comercial
Campaiias de marketing N o Consuthria en negoc(iloi - _
en los canales de venta ! 1 2’1 mej (3rarmemo © Si Si
esempernio
Campafias sobre . . 4 -
acciones en la red Si S1 Consulltona en si No
C — 5 operaciones del servicio
ampafias sobre ) _ ’
i . el
Capacitacion ejecutiva Si Si -

- . S Si Consultoria en ventas i Si
Catalogo virtual 1 1 digitales Si 1
s::tf::if lctlieailiatos y Si Si Consultoria web Si Si

- - Contratacién estatal Si Si
Coaching Si No C ol s Si
orreo empresaria 1
Comercio internacional, si N i P e
aduanas y cambios ! o Cu tur'gad 1gita y Si Si
capacidades
Conferencias No Si Dphb ") o
— ashboards y modelos . ]
i . Si
S;l;iizzal en agilidad Si No de medicion Si
Consultoria en Data y analytics Si S
arquitectura empresarial Si No Debida diligencia S1 No
Declaraciones de renta Si No

Fuente. Elaboracion propia a partir de AMD Agencia de Marketing Digital (sf); At Kearney (sf);
BCG (sf); Branditt (sf); Deloitte (sf); David de Nubila (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
ePayco (sf); Fundacion Amor y Vida Villa (sf); Gabriel Besada (sf); Genwords (sf); Grafika Web
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Digital (sf); Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Internetya Soluciones

Web (sf); Jose Facchin (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf); Knowledge Based on Technology (sf);

Korn Ferry (sf); Mailing Factory (sf); McKinsey (sf); MD Consulting Group (sf); Mi Pyme Online
Davivienda (sf); MQA (sf); Oveja Negra (sf); Pablo Di Meglio (sf); PWC (sf); Salesland (sf);
Sionica (sf); Tecnoweb2 (sf); Totalcode (sf); Voodoo (sf); Web Consulting (sf); Webstrategias
(sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Tabla 27. Comparativo de servicios de consultoria entre grandes firmas consultoras y

mipymes del mercado - parte 3.

ISO 27000

;Ofrecida por las ¢Ofrecida per (Ofrecida por las (Ofrecida por
Servicio consultoras lideres | € 0™ 5 Itoras Servicio consultoras lideres | €O SH ltoras
del mercado | THPYMES cn del mercado | MIPymes en
colombiano? ¢-commercee - en colombiano? e-commerce - en
Colombia? Colombia?
Derecho laboral Si No Enfoque en elaboracion
Derecho publico Si No (_ie - paginas No Si
Derecho societario Si No mstitucionales
. FEmisid . i
Desarrollo de estrategias musion | ¥ recepoion Si No
de contenido y redes Si No comer,ma i
sociales Ene;gla ) sorstt.emble y S No
Desarrollo de estrategias . ) campb1o c Jm.a llco
de fidelizacion St Si Estrategia digital Si si
Desarrollo de productos . . Estrategia y servicios de
digitales S1 S1 marketing, creatividad y Si Si
Devolucion de saldos a publicidad on y off line
favor Si No Fotografia corporativa No Si
Disefio de cadena de _FUBIZH de  ventas .
abastecimiento para la Si No integradas y puntos de Si No
siguiente generacion venta
Disefio y plantillas de ] Fusiones y adquisiciones S1 No
Word y PowerPoint No Si Gerencia de portafolio y Si S;
1 1
Disefio y produccion proyectos
para ferias, eventos, pop Si No Gestion  estratégica  de Si N
ups, shop m shops, activos fijos ! °
patrocinios Gobierno y pago a Si N
Disrupcion en el negocio Si No ejecutivos ! °
Diversidad e inclusion Si No Gobierno, riesgo y Si N
Dominio web ] cumplimiento 1 o
No Si —
Implementacion norma i
S1 No

Fuente. Elaboracién propia a partir de AMD Agencia de Marketing Digital (sf); At Kearney (sf);
BCG (sf); Branditt (sf); Deloitte (sf); David de Nubila (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
ePayco (sf); Fundacion Amor y Vida Villa (sf); Gabriel Besada (sf); Genwords (sf); Grafika Web

Digital (sf); Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Internetya Soluciones
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Web (sf); Jose Facchin (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf); Knowledge Based on Technology (sf);
Korn Ferry (sf); Mailing Factory (sf); McKinsey (sf); MD Consulting Group (sf); Mi Pyme Online
Davivienda (sf); MQA (sf); Oveja Negra (sf); Pablo Di Meglio (sf); PWC (sf); Salesland (sf);
Sidnica (sf); Tecnoweb2 (sf); Totalcode (sf); Voodoo (sf); Web Consulting (sf); Webstrategias
(sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Tabla 28. Comparativo de servicios de consultoria entre grandes firmas consultoras y

mipymes del mercado - parte 4.

(Ofrecida por las ¢Offecida por (Ofrecida por las (Ofrecida por
Servicio consultoras lideres | €0 SU ltoras Servicio consultoras lideres | €01 SH ltoras
del mercado | TPYMeS en del mercado | TPYMES en
colombiano? ¢-commerce en colombiano? ¢-commerce en
Colombia? Colombia?
Incentivos N Yy Si No Logistica de mercancias Si si
compensacién de ventas para e-commerce
Incremento del Medicion de la carga S N
compromiso Si No laboral 1 o
organizacional Mentoria Si Si
Infraestructura  en  la Si Si Optimizacion de TI para S si
nube 1 1
proyectos
Ingenieria de valor Si No OQutsourcing
Innovacién, disefio y . administrativo y Si No
experimentaciéon 81 No financiero
Integracion de canales Si Si Outsourcing contable S1 No
- 1
digitales Outsourcing de fuerza de S N
- 1 o
Integraciones de . ventas
gl . Si S1 - - .
tecnologia Outsourcing de némina Si No
Internet de las cosas Si No Outsourcin
g de .
Interventoria financiera y Si N community management No S1
técnica de contratos ' ° Posicionamiento web Si Si
Investigacio ds . SEO y SEM ! !
vestigacion e Si Si y .
mercados Planeacion de recursos Si N
Landing page - de la organizacion 1 o
elaboracién e_speciﬁca Si S Pricing para e-commerce Si Si
segin el tipo de —~ —
estratesia o provecto Produccion  audiovisual .
814 0 proy para pauta digital No St
Lean TT 1 -
fean _ Si No Proteccion de datos y
Llc.enc1.as para Si N registro nacional de base Si Si
aplicaciones SAP 1 © de datos

Fuente. Elaboracién propia a partir de AMD Agencia de Marketing Digital (sf); At Kearney (sf);
BCG (sf); Branditt (sf); Deloitte (sf); David de Nubila (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
ePayco (sf); Fundacion Amor y Vida Villa (sf); Gabriel Besada (sf); Genwords (sf); Grafika Web
Digital (sf); Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Internetya Soluciones

Web (sf); Jose Facchin (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf); Knowledge Based on Technology (sf);
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Korn Ferry (sf); Mailing Factory (sf); McKinsey (sf); MD Consulting Group (sf); Mi Pyme Online
Davivienda (sf); MQA (sf); Oveja Negra (sf); Pablo Di Meglio (sf); PWC (sf); Salesland (sf);
Sidnica (sf); Tecnoweb2 (sf); Totalcode (sf); Voodoo (sf); Web Consulting (sf); Webstrategias
(sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Tabla 29. Comparativo de servicios de consultoria entre grandes firmas consultoras y
mipymes del mercado - parte 5.

(Ofrecida por las [;Ofrec1dal . por (Ofrecida por las LOfrecidal por
L. : consultoras L. . consultoras
Servicio consultoras lideres Ve on Servicio consultoras lideres | © °
del mercado | PV del mercado | TUPYMmeEs cn
colombiano? gc;)nu;lgr:e en colombiano? Z:j—c;)mmb.er;:c en
olombia? olombia?
Proyectos con Sostenibilidad Si No
coope { acloén St No Tagging y reporting Si Si
mternaciona . Talleres y seminarios S1 Si
Proyectos Start Up No Si Tecnologia y
Recompensa a Si No operaciones de mercadeo Si Si
empleados digital
Revisoria fiscal Si No Tercerizacion ylo
Robéticzli - y Si No cum[_Jlimjen_to . de Si No
automatizacion funciones tributarias
Servicios de  junta Si No Test multivariables Si Si
directiva y CEO TI Si Si
Serv.ic_ios de la cadena de Si No Tramites migratorios Si No
su.mm-lstro Transformacién digital Si Si
Soluciones de talento si si Unidad _de  estratesia )
g
humano familiar Si No
Serv1c10.s forenses y si No Ul i Si
prevencios del fraude x S Si
1 1
Soluciones en derecho . - -
comercial Si No Web Hosting No Si
Soluciones en derecho N N Valor del cliente Si No
contractual ! ° Venta  telefénica vy si No
Soluciones e-learning No Si multicanal
?I(l):lll;csi)ones en NIIF Si No
Soluciones  generadas .
Si No
por drones

Fuente. Elaboracion propia a partir de AMD Agencia de Marketing Digital (sf); At Kearney (sf);
BCG (sf); Branditt (sf); Deloitte (sf); David de Nubila (sf); Digisap (sf); E-commerce Factory (sf);
ePayco (sf); Fundacion Amor y Vida Villa (sf); Gabriel Besada (sf); Genwords (sf); Grafika Web
Digital (sf); Hemisferius (sf); Imagen Virtual Web (sf); Internetizando (sf); Internetya Soluciones
Web (sf); Jose Facchin (sf); Jumpseller (sf); Kanguru (sf); Knowledge Based on Technology (sf);
Korn Ferry (sf); Mailing Factory (sf); McKinsey (sf); MD Consulting Group (sf); Mi Pyme Online
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Davivienda (sf); MQA (sf); Oveja Negra (sf); Pablo Di Meglio (sf); PWC (sf); Salesland (sf);
Sionica (sf); Tecnoweb2 (sf); Totalcode (sf); Voodoo (sf); Web Consulting (sf); Webstrategias
(sf); Wis Digital (sf); Xtrategik (sf).

Dado el grupo objetivo del presente proyecto de creacion de empresa, es necesario analizar
cuénto porcentaje de las firmas consultoras en comercio electrénico atienden al publico de
microempresarios en la ciudad de Bogota, aqui es importante aclarar que no es lo mismo que una
microempresa contrate un servicio de consultoria con cualquier empresa a que contrate un servicio
pensado en microempresarios, pues el valor del servicio y el ajuste del mismo a las necesidades

del cliente, seran distintos.

Por lo anterior, a partir de la misma muestra utilizada para la construccion del comparativo
de servicios entre consultoras lideres y demas consultoras que componen el mercado en Colombia,
se encontrd que dentro de las 9 empresas lideres en ventas en el mercado de consultoria en e-
commerce, solo 2 enfocan parte de su portafolio de servicios al mercado de microempresarios
(MQA Business Consultant, Korn Ferry Colombia - Hay Group), en la otra mano, de las 31
mipymes consultoras analizadas, 18 de ellas poseen servicios enfocados a este mismo publico,

dicha informacion esta representada en las siguientes figuras.

Figura 17. Porcentaje de empresas consultoras en e-commerce lideres del mercado que

poseen un portafolio de servicios enfocados en microempresas

m Si atiende al pdblico
microempresarno

® No atiende al piblico
microempresarno

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 18. Porcentaje de empresas mipymes consultoras en e-commerce que poseen un

portafolio de servicios enfocados en microempresas

m Si atiende al pdblico
microempresario

® No atiende al publico
microempresarno

Fuente. Elaboracion propia.

Pero el escenario competitivo no se detiene alli, pues dentro de la categoria de “competidores
sustitutos” se encuentran las agencias de marketing digital o también conocidas como agencias
digitales, segun el reporte “Panorama Agencias Digitales Colombia 2019” realizado por Rock
Content y RD Station, en donde se estudiaron 198 agencias del pais, 86,9% de las agencias en
Colombia prestan servicios relacionados con el marketing digital, ademas, este mismo reporte
resalta que aunque el 11,6% de las agencias se desempefian en el area de la consultoria; es el 12,9%
de las agencias que se definen como “consultoras”, aunque las diferentes agencias prestan servicios
de marketing digital, no todas se definen como “agencias digitales” o “agencias de marketing
digital”, la siguiente figura permite conocer de mejor manera como las agencias se autodefinen y

en qué porcentaje se distribuyen estas (RD Station, Rock Content, 2019).
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Figura 19. ¢ Como se definen las agencias en Colombia?

50%

40%

30%

20%

10%

;Como se define tu agencia?
40,4%

12,9% 12,9%

Fuente. RD Station, Rock Content (2019).

D

entro de los datos mas relevantes que expone este reporte, se encuentra que:

El 61,1% de las agencias fueron fundadas hace 3 afios 0 menos.

el 47,1% de las agencias son microempresas

El 33,7% de las agencias solo atienden a clientes locales (de su misma ciudad), 19,8% a
clientes dentro de su misma region, 29,7% a clientes a nivel nacional y 16,9% atiende a
nivel internacional.

55,2% de las agencias no se especializa en un nicho o segmento, lo que implica que no
posean un mercado especifico ni la profundidad necesaria en los servicios prestados, dentro
de los nichos méas destacados se encuentran el e-commerce, la tecnologia, la educacion y

la industria.
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e EI19,7% de las agencias se especializan en e-commerce.

Adicionalmente, se presentan una serie de figuras que complementan los datos mas

relevantes respecto a los competidores sustitutos, como lo son las agencias:

Figura 20. Canal de adquisicion de clientes

¢Cuales son los principales canales
de aquisicién de clientes?
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Fuente. RD Station, Rock Content (2019)
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Figura 21. Motivos de contratacion de agencias.

¢Cuales son los motivos por los cuales
los clientes contratan tu agencia?
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Fuente. RD Station, Rock Content (2019).
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Figura 22. Servicios prestados por las agencias.

De los siguintes servicios ;Cuales presta tu agencia?
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Fuente. RD Station, Rock Content (2019).

Conclusiones del analisis de competidores directos y sustitutos del mercado de
consultoria en e-commerce en Colombia: una de las fortalezas mas significativas del negocio es
el networking que resulta en la consecucion de nuevos clientes gracias a la recomendacion de
antiguos clientes y aliados estratégicos, pues en ambos casos es el canal de consecucion de clientes
mas importante, otro factor importante a tener en cuenta es la segmentacion en el mercado, pues
el mercado estd compuesto por empresas muy similares y es alli donde la especializacion en un
nicho permite la diferenciacion en el mercado a través de concentrar, profundizar y personalizar
en mayor medida el portafolio de servicios, de manera que busque maximizar la demanda en el
mercado a traves de una oferta orientada al resultado y planteada en la comprension del pablico

objetivo y sus necesidades.
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Otra conclusion del anélisis de la competencia es la oportunidad a mediano o largo plazo de
ampliar el mercado, pasando de la atencion local (microempresas y emprendedores de la ciudad
de Bogotd) a la atencién regional y/o nacional, pues la mayor parte de los competidores se centra

en la atencién local.

2.4 Plan de mercadeo

Kotler, Keller (2012) exponen el contenido de un plan de mercadeo, el cual se compone de 4

puntos principales, los cuales se introducen brevemente a continuacion:

1. Resumen ejecutivo y tabla de contenido: La tabla de contenido es el punto inicial de todo
plan de marketing, posteriormente se debe relacionar un resumen que puntualmente
exponga la descripcion de las metas y recomendaciones principales.

2. Analisis de la situacion: Esta seccion presenta todos los antecedentes de ventas, costos,
mercado, competencia y fuerzas del macroentorno, suele construirse una matriz DOFA con
esta informacion.

3. Estrategia de marketing: Aqui se define la mision, las metas financieras y de mercadeo,
las necesidades que la oferta pretende satisfacer, el posicionamiento competitivo de la
empresa, el producto o servicio.

4. Proyecciones financieras: Esta seccién incluye los prondsticos de ventas y gastos, el
andlisis del punto de equilibrio, puede dividirse en dos partes, la primera (ingresos)
pronostica el volumen de ventas, discriminadas por mes y por categoria de productos, la
segunda (gastos) pronostica los costos esperados de marketing desglosados de manera
detallada, los cuales permitan comprender a profundidad en qué se invierte este

presupuesto.
Resumen Ejecutivo

Colombia le ha apostado a la adopcidn y el desarrollo de las alternativas digitales como lo
es el comercio electrénico, esto se refleja en la creciente aceptacion del publico y la
implementacion empresarial, asi como en el incremento acelerado del PIB aportado por el e-

commerce, de la misma manera lo demuestra un arduo proceso de implementacion de politicas
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relacionadas con la seguridad en las transacciones y la gestion de residuos de aparatos eléctricos y
electronicos, factores imprescindibles a la hora de hablar de una correcta adopciéon de las
alternativas digitales. Pese a lo anterior, aun existen aspectos inmaduros en el comercio
electrénico, como lo es la baja penetracion de algunas categorias y la baja adaptabilidad de

publicos especificos.

Se ha detectado en la industria de la consultoria en comercio electronico y mercadeo digital
para pymes en Colombia, la tendencia de ofrecer un portafolio de servicios estrictamente
relacionado con el e-commerce y el marketing digital, en donde las soluciones relacionadas con el
mercadeo tradicional o branding practicamente no son contempladas, dicha situacién se
complementa con la realidad en la que en Colombia solo un cuarto de las empresas han incorporado
correctamente las alternativas digitales, lo que funciona como una oportunidad para el proyecto de
creacion de empresa de consultoria en comercio electronico enfocada a microempresarios y
emprendedores de la ciudad de Bogota, Coco Electrénico, en donde su valor agregado es presentar
una oferta integral de consultoria y asesoria en mercadeo on y offline, branding, comercio
electronico, desarrollo de contenido para redes sociales (content marketing) asi como la

construccién de catalogos de producto, creacion de tiendas virtuales y sitios web.
Analisis de la Situacion

Coco Electrénico desarrolla una propuesta de servicios especializada en el nicho del
comercio electronico, relacionada con la solucion de probleméticas especificas afines con la
creacion y administracion de tiendas virtuales y/o paginas web, implementacion de pasarelas de
pago, desarrollo o actualizacion de catalogos digitales, planeacion y desarrollo de estrategias en

funcién a las necesidades en e-commerce.

El primer afio de operatividad se pretende abordar el mercado bogotano de consultoria,
especificamente el enfocado en servicios de e-commerce para microempresas y emprendimientos,
buscando la introduccion exitosa del portafolio integral de servicios, la cual facilite la creacion de
alianzas estratégicas y convenios con distintas organizaciones, proveedores y clientes. A través de
dichas alianzas, convenios y en general la introduccion exitosa de Coco Electronico en el mercado

bogotano, se proyecta lograr duplicar las ventas en el segundo afio de operatividad.
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Resumen del Mercado

Coco Electronico se enfocara en las microempresas ubicadas especificamente en las cinco
localidades de Bogota que mayor nimero de microempresas tiene registradas y activas, estas son:

Usaquén, Suba, Kennedy, Engativa y Chapinero.

Dentro de este mercado se buscaran organizaciones que no hayan adoptado dentro de su
modelo de negocio el comercio electronico o que lo hayan adoptado de manera incorrecta,
permitiendo asi ofrecer con mayor pertinencia y facilidad los servicios de consultoria y/o asesoria
en e-commerce. Complementariamente, se busca que las microempresas o proyectos de
emprendimiento necesiten contratar mas de un servicio a la vez, ya sea relacionado con el comercio
electronico, el mercadeo on - offline o branding, asimismo, se dara prioridad a aquellas
organizaciones que realicen algun tipo de registro contable de su operatividad, lo que sirva de

indicio de formalidad en el negocio y capacidad financiera.

Mercado en aspectos demogréaficos

El segmento més importante para Coco Electronico son las microempresas y proyectos de
emprendimiento que no han adoptado alternativas digitales en el negocio, como lo es el e-
commerce, 0 que dentro de su modelo de negocio ya cuentan con alguna herramienta o plataforma
para la compra y venta de bienes y servicios por internet, pero no es administrada eficazmente, lo

que implica un bajo nivel de ventas, visibilidad o usabilidad.

Las microempresas representan mas del 90% del mercado empresarial en Colombia, lo que
implica que la mayoria de plazas laborales se concentren en este segmento y con esto, la necesidad
de encontrar soluciones en mdltiples areas relacionadas con la administracion de los negocios,
como lo son los temas legales, tributarios, el recurso humano, el mercadeo y las ventas, la

tecnologia y los procesos.
Necesidades del mercado

Desde hace unos afios el mundo empresarial se ha volcado a las soluciones digitales,

facilitando el proceso de exhibicidn, comunicacion, compra y venta, tanto para las organizaciones
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como para las personas, lo que ha significado una transicion en la que no todas las empresas en
Colombia han participado, lo que ha afectado significativamente la competitividad y preferencia
de los consumidores por algunas marcas y productos, por encima de otras. Por lo anterior, las
organizaciones, sin importar su tamafio, en medio de esta transicion buscan apoyo en personal o
firmas externas que les guien y faciliten el proceso adaptativo en su negocio hacia las alternativas

digitales de negocio.

La correcta adopcion de alternativas como el marketing digital, el comercio electrénico o en
general la digitalizacion de los procesos operativos comprende una mezcla de elementos que deben
ser tomados con la rigurosidad necesaria, pues muchos de estos suelen estar interconectados en el

sentido de influir en la decision de compra de una persona (B2C) o empresa (B2B).

Partiendo de lo anterior, Coco Electronico provee a la comunidad de microempresarios y
emprendedores de la ciudad de Bogoté una variada oferta de servicios de consultoria, en donde el
proyecto de creacion de empresa busca otorgar los siguientes beneficios, que resultan importantes

para los clientes:

e Calidad en el servicio: Las microempresas y emprendimientos buscan soluciones reales a
sus inconvenientes en el rea de mercadeo y ventas en el canal digital, por lo cual esperan
un plan de accién con soluciones especificas que les permitan incrementar la cantidad de
clientes potenciales y reales de su negocio.

e Disefios bien pensados: ElI mercado de los servicios relacionados con la creacion y
administracion de plataformas y/o herramientas del e-commerce posee una alta exigencia
en términos de usabilidad y desarrollo grafico, por lo que las soluciones que se planteen
deben poseer una clara orientacion hacia la experiencia del usuario y el disefio sobrio y
moderno de los componentes de cada una de las plataformas y/o herramientas manejadas
por los clientes en el &rea del comercio electronico y marketing digital.

e Servicio al cliente: Se requiere un servicio ejemplar al momento de atender a
microempresarios y/ emprendedores, indiferentemente del perfil del cliente, todos buscan
guias, soluciones y conocimiento alrededor de la administracion de su negocio, por lo cual

una dinamica del servicio en donde se incluya al cliente en el proceso de planeacion y
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ejecucidn, ademas de ser bien tratado e instruido en areas del conocimiento que no son de

su dominio, serd esta la clave de un negocio sostenible con una base de clientes regulares.
Tendencias del mercado

El social commerce es una de las tendencias que ya ha ratificado su utilidad y atractivo en el
mercado estadounidense y asiatico, especialmente en China, esta practica dentro de las redes
sociales se basa en identificar los productos que aparecen en una publicacion de contenido de
marcas o influenciadores y poderlos adquirir con un clic directamente en la red social, esta
alternativa motivada por Pinterest y adoptada posteriormente por Instagram le ha otorgado al
content marketing un mayor nivel de importancia dentro de las consideraciones estratégicas de las
organizaciones, otra modalidad de esta tendencia aparece en otras redes sociales como Pinduoduo,
pues permiten que las personas se conecten con sus amigos Yy realicen compras grupales con el fin

de obtener precios mas reducidos (PyM, 2019).

El internet de las cosas, esta tendencia cada vez mas fuerte en la industria, presenta un
cambio interesante tanto para las marcas como para los consumidores, pues ahora se desarrollan
aparatos que estan conectados a internet con el objetivo de dinamizar la experiencia, la cual puede
ser a través de facilitar su uso o incluir uno nuevo al producto, para las marcas esto permite obtener
una serie de nuevos datos, dentro de los cuales se encuentra la frecuencia de uso y el tipo de

interaccion que realizan las personas con sus productos (PyM, 2019).

La realidad aumentada o realidad virtual ha permitido impulsar en mayor y mejor medida
las compras por internet, pues mediante la interaccidn con espacios desarrollados desde el mundo
virtual en el mundo real, lo que permite a los clientes tener una experiencia mas cercana a la real
al momento de comprar, adicionalmente permite experiencias mas alla del e-commerce, como lo
es el entretenimiento, lo que ha significado para muchas marcas el replantear sus estrategias e
incluir la realidad virtual con el objetivo de incrementar la interaccién y la recordacion (PyM,
2019).

Crecimiento del mercado

RD Station, Rock Content (2019) califican como un “boom” en la demanda digital al

fendmeno que Colombia vive desde hace unos afos, pues las personas paulatinamente han migrado
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muchas de sus actividades al internet, esto ha hecho que tanto las marcas como los clientes busquen
aprovechar esto con fines comerciales. Lo anterior ha significado que el mercado de servicios
profesionales haya obtenido un impulso en la creacion de nuevos negocios relacionados con el

“boom digital”, dentro de los cuales se encuentran las firmas consultoras y las agencias digitales.

RD Station, Rock Content (2019) presentan un grafico que permite comprender las
repercusiones que ha generado este “boom” en la creacion de nuevos negocios como los
anteriormente mencionados, en donde los competidores “maduros” del mercado representan

menos del 40% del mercado.

Figura 23. Tiempo en el mercado de agencias y consultores en temas digitales

Tiempo en el mercado

19,2%

Mas de 10 afios

Menos de 1 afo

Entre 7 y 10 afios

Entre 4 y 6 afios

35,5%

Entre 1y 3 afios

Fuente. RD Station, Rock Content (2019).

En cuanto al crecimiento del grupo objetivo, anualmente incrementa considerablemente el
nimero de microempresas en Colombia; tal como se puede apreciar en la siguiente figura, lo que
implica que afio tras afio la oportunidad de ofrecer servicios de asesoria y consultoria en branding,

e-commerce, marketing on y offline obtiene validez y demanda en el mercado.
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Figura 24. Numero de microempresas creadas en Colombia en los Gltimos 6 afios

Nuimero de microempresas creadas en Colombia
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Fuente. Elaboracién a partir de Confecamaras (2015); Confecamaras (2016); Confecamaras
(2017); Confecamaras (2018).

Adicionalmente, en Bogota el nimero de empresas y establecimientos de comercio ha
aumentado significativamente en los Gltimos afios, obteniendo un crecimiento del 6% en 2016, 8%
en 2017 y 4,7% en 2018, en donde el nimero de microempresas supera la cifra de 660.000
organizaciones activas (Camara de Comercio de Bogota, 2017; Camara de Comercio de Bogota,
2018; Unipymes, 2019).

Matriz DOFA
Debilidades:

e La cantidad de servicios que puedan prestarse se ve limitada por el niUmero de personas
que componen el proyecto en su etapa inicial.

e No se cuenta con alianzas estratégicas que puedan respaldar el proyecto en su etapa inicial.

e No se cuenta con posicionamiento en el mercado que permita atraer clientes a través de la
credibilidad en el servicio y sus resultados.

e No se cuenta con aliados estratégicos que mediante el networking faciliten el contacto entre
la firma consultora y clientes potenciales.
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El personal que compone Coco Electrénico no posee un nivel de inglés que los catalogue
como bilingues, lo que dificulta un posible proceso de negociacion y/o atencion de un

cliente extranjero.

Oportunidades:

Un porcentaje importante de los competidores no posee especializacion en servicios.

La mayoria de los grandes competidores del mercado no se enfocan en microempresas.
Menos del 20% de la competencia sustituta maneja servicios relacionados con el comercio
electronico.

Gran parte de la competencia no incluye consultorias y/o asesorias en branding y mercadeo
offline dentro de su portafolio de servicios.

Tercerizacion de procesos en las empresas en crecimiento en el pais.

Fortalezas:

Especializacion en un nicho o segmento de mercado, como lo es el e-commerce para
microempresarios.

Portafolio pensado en las necesidades de una microempresa en términos de marca,
mercadeo y ventas, especialmente en el canal digital.

Conocimiento del mercado y afios de experiencia por parte del consultor lider del proyecto.
Precio basico de los servicios pensados en las capacidades econémicas promedio del grupo
objetivo.

Flexibilidad para ajustarse al presupuesto de los clientes a través de manejar dos dindmicas
en los servicios: analizar y ejecutar para la microempresa (consultoria) o analizar y sugerir

un plan de accion que ejecute la microempresa (asesoria).

Amenazas:

Creciente interés por parte de consultoras externas en atender el mercado colombiano de
consultoria.

Gran parte de los competidores basan su estrategia competitiva en el precio.

Tendencia de las consultoras lideres de incluir en su portafolio servicios relacionados con

el comercio electronico.
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e Escasa demanda de empresas extranjeras por servicios de consultoria de firmas mipyme
colombianas.
e Alto porcentaje de fracaso empresarial en proyectos con un tiempo menor a 5 afios en el

mercado.
Estrategias DO:

e Certificar a Coco Electronico y su personal en las principales herramientas. técnicas y
software existentes alrededor del e-commerce, con el fin de darle credibilidad y
posicionamiento a nivel local al servicio de consultoria en comercio electronico.

e Realizar alianzas estratégicas con proveedores y organizaciones que permitan recomendar
a Coco Electronico como la firma consultora especializada en comercio electrénico para
microempresas.

e Realizar una alianza estratégica con microempresas de lenguas, que permitan al personal
de Coco Electrénico dominar el segundo idioma a cambio de servicios de consultoria.

e Basar la estrategia de comunicacion en la composicion del portafolio de servicios, con el
fin de posicionar a Coco Electrénico como una firma consultora en e-commerce, branding,

mercadeo on y offline.
Estrategias FO:

e Comunicar la flexibilidad que poseen los servicios de Coco Electrénico, con el fin de
motivar a los clientes potenciales a impulsar su microempresa a través de procesos de
consultoria o asesoria.

e Emplear colaboradores outsourcing Unicamente cuando sea requerido en la prestacion de

servicio de un cliente, con el fin de asegurar un precio rentable y competitivo.
Estrategias DA:

e Contratar ejecutivos de cuenta bilingles outsourcing cuando el personal del proyecto no
pueda atender nuevos clientes, con el fin de incrementar la fuerza comercial de Coco

Electrdénico.
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e Realizar convenios con instituciones de educacion superior, con el fin de servir de plaza de
practica e incrementar los recursos humanos de Coco Electrénico para aumentar la cantidad
de proyectos que puedan atenderse.

e Realizar alianzas estratégicas con consultoras extranjeras mipymes interesadas en ingresar
en el mercado colombiano, con el fin de hacer de Coco Electrénico su filial para procesos
de consultoria en e-commerce, branding o mercadeo on Yy offline, a cambio de obtener

respaldo en otras areas de consultoria y posicionamiento.
Competencia

El factor clave desde la perspectiva del cliente al momento de adquirir un servicio de Coco
Electronico es la especializacion en los servicios, 1o que se relaciona con la profundidad y la

calidad del proceso de consultoria y/o asesoria.
Tipos de competidores:

Firmas consultoras de gran tamafio y prestigio: Son organizaciones comunmente
extranjeras, que gracias a su prestigio y experiencia, desarrollan un portafolio de servicios en
multiples areas, ademas por su posicionamiento no suelen plantear sus servicios de manera
accesible para pequefios emprendedores 0 empresarios, y es bajo este elemento que Coco
Electronico compite con este tipo de organizaciones, pues su nicho de mercado son dichos
pequefios emprendedores y/o microempresarios que no suelen contar con la capacidad econémica

para contratar una consultoria con una firma internacional.

Agencias digitales: Son organizaciones que se enfocan en el desarrollo de soluciones
relacionadas con gestion, estrategia y produccion para otras empresas, este tipo de empresas
plantean su competitividad a través de la atencién de proyectos, sin importar el tamafio o el
mercado del mismo, lo que significa que el personal que hace el rol de consultor en mercadeo
digital hace el mismo rol para disefio de stands en ferias, aqui, Coco Electronico compite a través
de garantizar al cliente que las personas que atienden las necesidades de su microempresa son
personas especializadas en el area motivo de consulta, ya sea e-commerce, branding o mercadeo

on y offline.
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Firmas consultoras mipymes: Son organizaciones que comuinmente especializan sus
servicios en un tema, como lo es el e-commerce, el marketing digital o el desarrollo de software a
medida, estos competidores componen la mayoria del mercado complementariamente a las
agencias digitales, a través del analisis de los servicios de 31 de las mipymes consultoras en los
temas anteriormente mencionados, se logré identificar que Coco Electronico compite en este
escenario al ofrecer servicios especializados que la mayoria de estas firmas consultoras no ofrece
de manera complementaria al mercadeo digital o el comercio electronico, estos son: consultoria y

asesoria en mercadeo offline, branding, desarrollo de catalogo de productos.

Consultores independientes: Este tipo de competidores suelen enfocarse en un nicho de
mercado como lo son empresas de un mercado determinado, de un tamafio especifico y/o en un
area puntual, aqui, Coco Electronico compite a través de la confianza, el respaldo y la credibilidad
que genera el apoyarse en una empresa para solucionar inconvenientes especificos en e-commerce,
marketing y branding, mas que el apoyarse en una persona que desarrolle externamente soluciones

en estos temas.
Macroentorno

La apuesta que Colombia paulatinamente le ha hecho a la digitalizacion de los procesos y en
general a la adopcién de las alternativas digitales, ha sido una de las fuerzas que ha conducido el
mercado, desde el comercio hasta los servicios profesionales dirigidos a empresas, como es le
consultoria en e-commerce. Paralelamente, la tecnologia y sus cambios casi inmediatos son los
que marcan el paso en el mercado, pues de estos depende la competitividad y en general la

dindmica empresarial en la actualidad, ya sea vista en los procesos, en los productos o servicios.

Complementariamente, gracias a los avances tecnoldgicos en conectividad y comunicacion
es que en la actualidad las empresas han eliminado los intermediarios que no representan un valor
adicional en su cadena de valor pero que si encarecen el precio de su oferta, pasando de hacer
convenios Yy tratos con distribuidores de distintos tamafios en diversas partes del pais o el mundo,

a hacer tratos directos con los fabricantes y/o proveedores de sus productos y servicios.
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Estrategia de mercadeo

El objetivo principal es posicionar a Coco electrénico como la firma consultora especializada
en branding, e-commerce y marketing para microempresas. La estrategia de marketing buscara
primero crear conciencia en el cliente, en relacion con los servicios y los resultados ofrecidos, para

entonces crear una base de clientes.

El mensaje que se busca comunicar es que Coco Electronico ofrece soluciones especializadas
para los inconvenientes de las microempresas en las areas de marca e imagen corporativa, ventas
y mercadeo especialmente en el canal digital. Este mensaje se comunicara a través de diversos
medios: el primero seré la pagina web de Coco Electrénico, que proporcionara una rica fuente de
informacidn sobre los servicios, los resultados y el compromiso de la empresa con el proceso de
consultoria y asesoria, este medio ofrecera a los clientes la oportunidad de cotizar y contratar los
servicios que necesiten. Se invertira gran tiempo y porcentaje del presupuesto de la mezcla de
mercadeo en el portal web, con el fin de desarrollar una plataforma que comunique los aspectos
de usabilidad, atractivo visual, posicionamiento web y profesionalidad con los que debe contar

todo proyecto en internet.

El segundo medio de mercadeo serén los anuncios en diferentes revistas y/o boletines del
sector, contemplando especialmente los producidos en la academia (revistas y boletines de
instituciones de educacion superior, quienes en parte son la cuna del emprendimiento en el pais)
con el fin de atender emprendedores 0 microempresarios que se encuentren en la etapa de
planeacion de su proyecto. El tercer medio seran las redes sociales, en donde se realice content
marketing con el fin de ganar clientes de manera organica, paralelamente se realizara pauta de
resultados y/o patrocinio de contenido, con el fin de posicionar progresivamente a Coco

Electronico y su contenido dentro de los motores de busqueda y las redes sociales.

El email marketing y las llamadas telefonicas configuran el ultimo medio a utilizar, seréan el
resultado de un proceso de crear y alimentar una base de datos a través de las distintas estrategias

de content marketing realizadas en redes sociales y la pagina web de Coco Electrénico.
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Mision

Contribuir con la correcta adopcidn de las alternativas digitales en microempresas de Bogota,
mediante la asesoria y consultoria en comercio electronico, incentivando el crecimiento
empresarial y la competitividad, siempre con la motivacion de difundir el respeto, la honestidad y

transparencia con las personas a todo nivel, desde los colaboradores, hasta los clientes y la

comunidad.
Objetivos de Mercadeo

e Posicionar a Coco Electronico como la firma consultora especializada en branding, e-
commerce y marketing para microempresas.

e Desarrollar alianzas con proveedores que permitan respaldar el proyecto desde sus
primeros meses operativos

e Desarrollar convenios con clientes, con el fin de capacitar al personal de Coco Electrénico
en el dominio del segundo idioma para negocios a cambio de prestar servicios de
consultoria

e Obtener minimo 1 cliente referido cada trimestre en el primer afio de operacion
Objetivos Financieros

e Ventas de mas de $90.700.000 millones de pesos en el primer afio.
e Obtener una rentabilidad sobre la operatividad mayor al 25%.

e Duplicar las ventas en el segundo afio operativo
Mercado Objetivo

Tal y como se ha especificado en puntos anteriores, especialmente en el resumen del mercado
y crecimiento del mercado, Coco Electronico enfocard su portafolio de servicios y plan de
mercadeo en las microempresas y proyectos de emprendimiento provenientes especificamente de
las cinco localidades de Bogota que presentan el mayor nimero de microempresas activas y

registradas: Usaquén, Suba, Kennedy, Engativa y Chapinero.
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Posicionamiento

Coco Electronico se posicionard como la firma consultora especializada en branding,

comercio electronico y marketing para microempresas. Este posicionamiento se lograra mediante

la difusion de los atributos de la empresa, en donde se comunique el portafolio de servicios y la

satisfaccion de las necesidades del mercado, aqui la mezcla de servicios de e-commerce, marketing

y branding no es habitual en el mercado, y aquellas organizaciones que poseen una oferta similar

no comunican suficientemente el manejo de estos servicios, lo que representa una oportunidad en

el posicionamiento.

Mezcla de mercadeo

La mezcla de mercadeo contempla una serie de medios que buscan atender un publico

especifico y se alinean a unos objetivos puntuales, estos son:

Medios digitales - pagina web: buscara brindar informacién detallada sobre los servicios
ofrecidos, el diferencial de la organizacién y la posibilidad de cotizar y contratar el servicio
que requiera el microempresario o emprendedor que figure como cliente. Se perseguiréa el
posicionamiento organico del dominio a través de contenido relevante, pero serd apoyado
por posicionamiento en resultados de motores de busqueda.

Medios digitales - redes sociales: El objetivo es atraer clientes a través del desarrollo de
una estrategia de content marketing, la cual esta enlazada a la pagina web de Coco
Electronico, también facilitard& la interaccion y atencion de emprendedores y/o
microempresarios que requieran una ampliacién en el detalle de los servicios Yy
cotizaciones.

Medios digitales e impresos - boletines y/o revistas digitales de instituciones de
educacion superior: buscard posicionar a Coco Electrénico como una firma consultora
especializada en branding, e-commerce y marketing para microempresas, llegando asi al
publico de emprendedores, microempresarios y/o proyectos en su fase de planeacion.
Medios digitales e impresos - boletines y/o revistas relacionadas con el
emprendimiento, mercadeo, comercio electrénico, campos creativos: A través de
utilizar los espacios publicitarios mas pequefios y/o menos costosos, se busca dar

visibilidad a la marca, asi como posicionar la propuesta de valor de Coco Electrénico, tanto
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en el publico de emprendedores y microempresarios, pero estos con un perfil mucho mas
profesional y enfocado a los negocios, como en aquellos aliados y proveedores estratégicos
que puedan darle respaldo al proyecto en un futuro.

e Medios digitales - email marketing: se buscara brindar informacion detallada sobre los
servicios ofrecidos, brinda la posibilidad de entablar un dialogo directo con el cliente
potencial y/o real, en el que se pueda cotizar, contratar y compartir detalles especificos de

las soluciones posibles para la problemética motivo de consulta.

En los siguientes puntos se desglosan los diferentes componentes conceptuales bajo los

cuales esta planteada la mezcla de mercadeo

2.4.1 Concepto del producto o servicio

Coco Electrénico ofrece una serie de servicios que se enfocan en mejorar la competitividad de las
microempresas de Bogot4, tanto en el canal digital de ventas, como en los canales tradicionales,
asimismo, estan enfocados en mejorar la gestion y credibilidad de marca a través de la
comunicacion y el profesionalismo en la imagen corporativa, dentro de las variables que pueden
ofrecerse a los clientes se encuentran dos opciones: analisis y ejecucion de estrategias planteadas
alrededor de una problematica puntual existente en la microempresa o proyecto de
emprendimiento (consultoria), analisis y propuesta de plan de acciéon alrededor de una
problematica puntual existente en la microempresa o proyecto de emprendimiento (asesoria).

e Desarrollo de contenido para redes sociales: Creacion de contenido grafico, textual y/o
audiovisual para las redes sociales que use el cliente, comprendiendo desde la fase de
analisis de la marca en RRSS, el desarrollo de la pieza digital, hasta la programacion de la

misma.

e Consultoria en comercio electronico: Entendimiento del negocio y analisis empresarial
a nivel de implementacién y administracion de plataformas de e-commerce, planteamiento

y ejecucion de acciones que busquen solucionar la problematica motivo de consulta.

e Creacion de sitios web: Entendimiento del negocio y expectativas de la microempresa o
emprendimiento respecto a contar con un portal web, maqguetacién, programacién y
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montaje de pagina adaptable a pantallas en ordenadores y dispositivos moviles, en un

dominio web ajustado a las necesidades del cliente.

Catéalogo de productos: Entendimiento del negocio, planeacion de product shot, ejecucion
de sesion fotografica y postproduccion de fotografias alineado con la imagen corporativa

de la marca.

Asesoria en comercio electronico: Entendimiento del negocio, identificacion de puntos
clave a mejorar en la implementacion y/o administracion de plataformas de e-commerce,
sugerencia de acciones que respondan a la probleméatica motivo de consulta, para su

correspondiente implementacion por parte del microempresario o emprendedor.

Consultoria en branding: Entendimiento del negocio, analisis e identificacion de puntos
clave a mejorar en términos de imagen corporativa o gestion de la marca, planeacion e

implementacion de acciones que busquen solucionar el inconveniente motivo de consulta.

Asesoria en branding: Entendimiento del negocio, identificacién de puntos clave a
mejorar en la imagen corporativa o gestion de marca, sugerencia de acciones que respondan
a la problematica motivo de consulta, para su correspondiente implementacion por parte

del microempresario o emprendedor.

Consultoria en mercadeo: Entendimiento del negocio y anélisis empresarial a nivel de
desempefio de comercial, planeacion e implementacion de acciones que busquen
solucionar el inconveniente motivo de consulta, relacionado con la seleccion de canales,
herramientas y estrategias del mercadeo tradicional y/o digital en funcion de los objetivos

de la microempresa o proyecto de emprendimiento.

Asesoria en mercadeo: Entendimiento del negocio, andlisis empresarial a nivel de
seleccion de canales, herramientas y estrategias del mercadeo tradicional y/o digital en
funcion de los objetivos de la microempresa o proyecto de emprendimiento, sugerencia de
acciones que respondan a la problematica motivo de consulta, para su correspondiente

implementacidn por parte del microempresario o emprendedor.

Creacion de tienda virtual: Entendimiento del negocio y expectativas de la microempresa
0 emprendimiento respecto a contar con un sitio web en el que puedan comerciar con sus
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productos o servicios, maguetacion, programacion y montaje del back end y front end de
la tienda virtual en un host web y dominio web acorde a las necesidades del cliente,
integracion de pasarelas de pago, creacion de certificados de seguridad, elaboracion de
pagina adaptable a pantallas en ordenadores y dispositivos maviles.

El servicio por si mismo es el componente clave de la mezcla de mercadeo, por lo tanto, la
mejor publicidad deberia ser el servicio y el resultado del mismo, por lo que la base de crear

alianzas estratégicas radica en la oferta misma.

Existen diversas claves del éxito que dependen del tipo de competidor con el que se compare
la oferta de Coco Electrénico, pero la promesa bésica radica en brindar soluciones reales a los
inconvenientes motivos de consulta, ya sea relacionado con el mercadeo, el branding, el e-
commerce 0 un proyecto que mezcle todas las areas contempladas en el portafolio de servicios,
para ello es necesario establecer una buena relacion con los clientes, haciéndolos parte del proceso
de planeacion y ejecucion de acciones, de tal manera que puedan aportar su punto de vista,
aprender, crear sinergia con la firma consultora y al interior de sus organizaciones, asi como
estableciendo los pardmetros especificos bajo los cuales deben plantearse las soluciones (objetivos,

expectativas y necesidades).

Es valido mencionar que el campo del mercadeo asi como el del comercio electrénico estan
en constante actualizacidn, debido a los avances tecnoldgicos que puedan surgir y ser aplicados en
los productos o servicios, en los procesos de las organizaciones, intermediarios y demas
colaboradores, en la comunicacion o en la administracion del area de mercadeo, lo que implica un
constante proceso de capacitacion y actualizacion a nivel interno, con el fin de renovar el portafolio
y mantener vigentes los servicios y las soluciones brindadas en el proceso de la asesoria y
consultoria, partiendo de lo anterior, el modelo de ciclo de vida de los servicios de la firma
consultora se relacionan con el modelo escalonado, en el que las ventas atraviesan una serie de
ciclos de vida sucesivos, resultado de los nuevos descubrimientos, caracteristicas o actualizaciones
que sufre la oferta de productos o servicios de una empresa (Kotler, Keller, 2012), tal como se

aprecia en la siguiente figura:
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Figura 25. Ciclo de vida escalonado.

(c) Modelo escalonado

Volumen de ventas

Tiempo

Fuente. Kotler, Keller (2012).
Claves del éxito

e Excelencia, compromiso y confidencialidad en la solucién de inconvenientes empresariales
motivos de consulta.

e Flexibilidad en el desarrollo de planes integrales que busquen solucionar los distintos
inconvenientes empresariales del cliente.

e Calidad y cuidado en el detalle de cada servicio prestado al cliente.

e Conocimiento y experiencia en cada uno de los temas motivo de consulta, con el fin de
transmitir y generar conocimiento Util, aplicable y de calidad en la microempresa que figure

como cliente.

2.4.2 Estrategias de distribucion

Partiendo de la teoria expuesta por Kotler, Keller (2012), en donde se menciona la relacion entre
la creacion de valor con el disefio de la entrega de valor, aqui segun el tipo de negocio, mercado,
objetivos y estrategias son seleccionados los participantes de la red de generacion de valor, los
cuales pueden ser:
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e Comerciantes o distribuidores: mayoristas y minoristas que compran mercancia y para
posteriormente revenderla.

e Agentes: representantes de los fabricantes o agentes de ventas, buscan clientes y negocian
en representacion del fabricante, pero no adquieren los productos.

e Facilitadores: colaboran en el proceso de distribucion, pero no compran la mercancia ni

negocian Su compraventa.

Complementariamente, Kotler, Keller (2012) exponen el tipo de marketing que sera
realizado al lidiar con intermediarios, el cual puede ser de empuje (negociacion con los
intermediarios para ofrecer, promover y vender el producto de un fabricante especifico), la cual es
maés eficaz cuando la compra es realizada por impulso y existe baja lealtad de marca en el mercado
0 de atraccion (uso de publicidad, promocion y otras formas de comunicacidn para convencer a
los consumidores de solicitar el producto a los intermediarios), la cual es utilizada cuando existe
una fuerte lealtad de marca y/o un alto nivel de involucramiento del cliente con la categoria, lo que
significa que los consumidores son capaces de percibir con claridad la diferencia entre las marcas
y su oferta, lo que implica que las personas realicen el proceso de seleccion antes de llegar al punto

de venta.

Estos mismos autores resaltan la posibilidad en donde algunos fabricantes venden sus
productos o servicios directamente a los usuarios finales, pero esto sucede en muy pocos casos y
depende de la mezcla de elementos relacionados con el negocio, la oferta y las necesidades y metas

de la empresa.

Kotler, Keller (2012) mencionan que los canales de distribucion o también conocidos como
canales de marketing en el sector servicios funcionan de manera distinta, aqui los mecanismos
online para llegar al publico objetivo o distintos segmentos (segun sea la estrategia) también es un
canal de marketing (o de distribucion).

Por lo anterior, Coco Electrénico dentro de su entrega de valor hard uso especialmente de
aquellos mecanismos online, lo que se relaciona con el sitio web propio, las redes sociales, los
boletines y/o revistas digitales de instituciones de educacion superior, boletines y/o revistas
relacionadas con el emprendimiento, mercadeo, comercio electrénico, campos creativos, motores

de busqueda y email marketing, aqui se evita el uso de otros intermediarios o canales de
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distribucion, con el fin de garantizar un precio competitivo, ademas de primar la posibilidad de
ajustar la oferta a las necesidades de cada cliente, lo que permite personalizar el precio, la dindmica

de pago y los servicios incluidos.

Es valido mencionar que en este tipo de mercado (soluciones en comercio electronico y
marketing digital) no es comun encontrar intermediarios de tipo comerciantes, agentes o
facilitadores para la distribucion del servicio, en cambio este presupuesto es empleado en
estrategias de comunicacién, difusion y desarrollo del producto/servicio, persiguiendo la
consecucion organica de clientes y recompra de ex clientes, pues una consecucion de clientes mas
agresiva resulta mucho mas costoso, menos efectiva y rentable, por el contrario, los clientes del
mercado de consultoria brindan méas importancia a la especializacion de la firma y el servicio, el
respaldo de proveedores, clientes y aliados estratégicos de la firma y el contenido disponible en

las diferentes plataformas y redes de la empresa (RD Station, Rock Content, 2019).

Por lo anterior, el primer afio de operatividad se enfocard en posicionar la marca y sus
servicios en el mercado de microempresarios y emprendedores, para posibilitar la consecucién de
proveedores y demas aliados estratégicos que permitan respaldar y recomendar el proyecto para la
consecucion de clientes, de tal manera que se posibilite la meta de duplicar las ventas para el
segundo afio en el mercado. Ademas de basar la estrategia de distribucion en los mecanismos
online, Coco electronico utilizard el marketing de atraccion, el cual implica la publicidad,
promocion y comunicacién como poder de convencimiento del pablico objetivo, el cual es capaz

de diferenciar la oferta de cada empresa (Kotler, Keller, 2012).

2.4.3 Estrategias de precio

Partiendo de la teoria para fijar el precio expuesta por Kotler, Keller (2012), en la que se mencionan

6 pasos para realizar correctamente el proceso de fijacion de precio en una empresa, estos son:

1. Seleccion de la meta que persigue la fijacion de precio

2. Determinacion de la demanda

3. Célculo de costos

4. Analisis de costos, precios y ofertas de los competidores
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5. Eleccion de un método de fijacion de precios

6. Seleccion del precio final
Seleccion de la meta que persigue la fijacion de precio

Dentro del primer paso, existen cinco metas entre las cuales puede escogerse segun sean los
objetivos y necesidades de la organizacion en relacion con el mercado, producto y ciclo de vida
del mismo, estas son: supervivencia, maximizacion de las ganancias actuales, maximizacion de la
participacion del mercado, maximizacion del descremado del mercado y liderazgo de producto-
calidad (Kotler, Keller, 2012). Para el presente proyecto de creacion de empresa de consultoria en
e-commerce se ha escogido la meta de supervivencia, la cual implica que el objetivo es de corto
plazo, pues se busca la permanencia en el mercado mediante los precios cubran los costos fijos y
variables, a su vez, en el mediano o largo plazo la empresa debera adoptar una nueva meta o afiadir
valor a su oferta, con el objetivo de mantener y/o incrementar sus ingresos y mantenerse en el
mercado (Kotler, Keller, 2012).

Determinacién de la demanda

A través de una serie de items expuestos por Kotler, Keller (2012) es posible calificar el
mercado de servicios de consultoria como un mercado con baja sensibilidad al precio, dentro de
estos se encuentra que el publico supone que el servicio tiene mayor calidad, prestigio o
exclusividad si posee un mayor precio; factor que se relaciona con que el publico piensa que los
precios mas altos se justifican, otro item radica en la naturaleza de los servicios, pues estos no
pueden ser almacenados por los compradores, lo que soporta la calificacién de un mercado con

baja sensibilidad al precio.

Complementariamente, el mercado de los servicios de consultoria presenta una demanda
ineldstica, esto por dos motivos: 1) una organizacion gque esta interesada en contratar los servicios
de consultoria en x area para solucionar una problematica especifica, no contratard un servicio
adicional de consultoria si el precio es reducido, pues su necesidad radica en la solucién de una
problematica puntual, 2) los servicios de consultoria pueden variar mucho entre un proyecto y otro,
pues cada servicio es practicamente confeccionado para la situacion especifica de una
organizacion, lo que imposibilita mantener un precio estandar para los clientes, aunque estos en

este caso sean todos microempresas de la ciudad de Bogota.
151



Calculo de costos

Para efectos de fijacion de precios se debe considerar el contexto econémico del pais, aqui
tal y como lo resaltan Catdlico, Neira (2009) se debe establecer una politica de precios que sea
rentable para la firma consultora pero que sea accesible para los clientes, con el objetivo de no
afectar la demanda hacia los servicios de asesoria o consultoria empresarial, aun cuando sea comun

que los clientes justifiquen los precios altos.

Tal como lo menciona Kotler, Keller (2012), la demanda es la que establece el limite superior
del precio que puede cobrar una empresa por su producto o servicio, y son los costos los que
establecen el limite inferior. Segun lo anterior, se procede a desglosar los costes variables, fijos y
promedio de Coco Electrénico, con el fin de comprender el limite inferior bajo el cual se deben

fijar los precios de los servicios de consultoria.

Tabla 30. Costo total de los servicios de Coco Electrénico

COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO

COSTO UNITARIO DEL PDTO O

CANTIDADES COSTOS TOTALES

NOMBRE DEL PRODUCTO SERVICIO SERVICIO
1 Consultoria e-commerce 7 $ 3.712.500 21%
2 Creacién de tienda virtual 3 6 B 3977679 23%
3 Consultoria en branding 8 4 B 2.142.857 12%
4 Consultoria en mercadeo 5 4 B 2.276.786 13%
Desarrollo de contenido para redes
5 sociales 10 162.946,43 &} 1.629.464 9%
6 Catalogo de productos 6 250.000,00 & 1.500.000 9%
7 Asesoria en mercadeo 6 $ 160.714 1%
8 Asesoria en comercio electrénico 6 I 171.429 1%
9 Asesoria en branding 6 $ 160.714 1%
10 Creacién de sitio web 4 $ 1.760.000 10%
$ 17.482.143 100%

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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Tabla 31. Costos y gastos fijos de Coco Electrdnico

Costos y gastos fijos
Concepto # de meses Costo Total
Mensual
Arriendo oficina 12| $1.200.000 $ 14.400.000
Servicio de agua 12|  $100.000 $ 1.200.000
Servicio de luz 12 $ 40.000 $ 480.000
Servicio de internet + telefonia fija 12|  $130.000 $ 1.560.000
Papeleria 12| $289.483 $ 3.473.800
Telefonia celular 12 $ 58.000 $ 696.000
Aseo 12 $ 400.000 $ 4.800.000
Némina 12| $3.700.000 $ 44.400.000
Contabilidad 12|  $550.000 $ 6.600.000
Total Costos y gastos fijos $ 77.609.800

Fuente. Elaboracion propia

Los costos variables se relacionan con la contratacion por obra o labor para el desarrollo de
soluciones relacionados con los servicios de consultoria y asesoria en e-commerce,
independientemente de requerir o no la creacion de una tienda virtual en el proceso de consultoria,
esto implica que el costeo de hora hombre de estos servicios, incluya el salario del desarrollador
web. Asimismo, es valido mencionar que, aunque el pago de némina haga parte de los costos fijos,
para el costeo de los servicios se debe tener en cuenta la mano de obra del servicio, por lo que cada
servicio posee un célculo de costo hora hombre, segln el promedio de cargos (personas) que
intervengan en el mismo y los posibles gastos extra, como los viaticos para el transporte de equipo

en el servicio de fotografia de productos.
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Tabla 32. Costeo por servicio de Coco Electrénico

Total

. Costo total ot L.

Servicio . . |operatividad
del servicio : _
primer aiio

C Itoria e-

ONSUMOTE & ¢« 3064298 2.775.000
COmmerce
C ion d
TRACONCE 1o agigo6|$  2.645.089
tienda virtual
C Itori

ONSUOTa " 1¢ 544643 2.035.714
en branding
C Itori

ONsUtoTa e sp17ss|s  2.008.929
en mercadeo
Desarrollo de

tenid
CoNEENIBo e 1sa018(s  1.540.179
para redes
sociales
Catal d

AMTOBOCE e aye79|s  13s6.071
productos
A -

SESOMEEN e Jp0m9|$ 120536
mercadeo
Asesoria en
COMmercio 5 28571 |5 171.4249
electranico
A -

SESOMEEN e 0080|$ 120536
branding
Creacion de
. 5 419643 |5 1.678.571
sitio web
Total S 2.504.464 | S14.462.054
Promedio S 280.446 | S 1.446.205

Fuente. Elaboracion propia

Por lo anterior, el resumen de los costos es el siguiente:

e Total costos fijos: $ 77.609.800 (valor anual)

e Costos promedio mensuales (costos fijos + promedio costos variables): $ 6.467.483 +
$280.446 = $6.747.929
e Costos promedio anuales (costos fijos + promedio costos variables): $ 77.609.800 + $
1.748.214 = $ 79.056.005
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Analisis de costos, precios y ofertas de los competidores

La estrategia de Coco Electrénico planteada alrededor del precio es ofrecer los servicios a
un precio que pueda acceder el emprendedor 0 microempresario que apenas inicia, asi como
quienes ya poseen una empresa consolidada en el mercado, por lo anterior, se propone un precio
base para los servicios, el cual puede cambiar segun el servicio sea ajustado a las necesidades del
cliente, ademas, se establece la alternativa de asesoria o consultoria, con el fin de poder brindar
una guia para aquellos que no pueden costear una consultoria o tienen los medios para implementar
las estrategias por si mismos, de tal manera que se aminoren los costos del analisis y solucion del

inconveniente motivo de consulta.

En el estudio de competencia se logro identificar a través de la pagina web de algunas firmas
consultoras, consultores independientes y agencias, el rango de precios de algunos servicios
ofrecidos en el portafolio de Coco Electronico: 1) el precio de las asesorias ronda entre los
$100.000 y $450.000, 2) el precio base del desarrollo de una tienda virtual desde cero, sin dominio
ni web hosting oscila entre $1.500.000 y $3.000.000, 3) el precio base de una consultoria en
marketing digital se encuentra entre los $400.000 y $3.500.000, 4) la consultoria en e-commerce
presenta un precio base entre los $1.500.000 y $4.000.000, 5) el desarrollo de un sitio web sin web
hosting ni dominio web oscila entre $900.000 y el $1.800.000.

Adicionalmente, Catolico, Neira presentan una tabla que permite conocer el rango de precios
que las empresas estan dispuestas a pagar (y ya han pagado) por los servicios de consultoria en
mercadeo y publicidad, dicho rango permite entrever un panorama favorable para los servicios de

Coco Electronico.
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Tabla 33. Costos asumidos en servicios de consultoria por empresas de Bogota

Temas Costo Estimado
Mercadeo y Publicidad, Planeacion Estratégica, Exportaciones Entre  $1.000.000 O
$10.000.000
Defensas Ante EI TLC* Material $50,000, Servicio
$1.300.000

Conferencias para Pequefios Empresarios Relacionada con Ventas* | $350,000
Cursos Individuales de Ventas, Talento Humano, Mercadeo, | $250.000

Compras

En la Feria de Emprendedores un Stand por $250.000

FERIA DE la FUNDACION ACAE un Stand por $500.000

Diagnostico y Mejoras en Calidad y Productividad $5.000.000

Asesoria para Certificacion de Calidad $10.000.000
Exportacion $3'700.000

Ventas y Mercadeo, Motivacion, Servicio Al Cliente $1'200,000

Asesoria en la parte Contable, Legal y Tributaria por hora Entre $20.000- $70.000

Fuente. Catolico, Neira (2009).
Eleccién de un método de fijacion de precios

Kotler, Keller (2012) resaltan una serie de métodos para fijar los precios, los cuales van
desde procesos netamente internos de una organizacion en donde el precio es el resultado de la
suma de la oferta de valor, o el resultado de una matriz de costos fijos, variables y punto de
equilibrio, hasta procesos que se cifien al mercado, contemplando los competidores, su oferta y

precios, o dinamicas de precio por subasta.

Para el presente proyecto de creacion de empresa, se escogio el método de fijacion de precios
con base en la competencia, con el fin de tener un claro panorama de qué ofrecen y cuanto cobran
por ello, por lo anterior, los precios escogidos para los servicios de Coco Electrénico no buscan
ser los mas baratos del mercado ni competir meramente a través del valor de los servicios, pues
los costos hacen insostenible una guerra de precios, especialmente con consultores independientes
que gracias a la naturaleza de su ejercicio profesional poseen costos y gastos mucho menores a

una firma consultora.
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Seleccion del precio final

Para la seleccion del precio se deben tener en cuenta los costos fijos, variables, promedio, el
margen de rentabilidad deseado, la inversion en la mezcla de mercadeo, los precios de la
competencia, los objetivos y la capacidad de la organizacion, asi como el tamafio y la capacidad
del mercado objetivo (Kotler, Keller, 2012). Partiendo de lo anterior, se buscd un precio accesible
para microempresarios y emprendedores, sin importar si estos estdn moldeando su idea de negocio
0 si estan operando en el mercado, asimismo, el precio cumple con el cuidado en el impacto sobre
las actividades de marketing de la empresa, especialmente en la idea que pueda transmitir sobre la
marca, la publicidad y los servicios, por lo anterior, la siguiente tabla presenta un listado de los
servicios de Coco Electrdnico con su correspondiente precio base.

Tabla 34. Listado de precios y servicios de Coco Electrénico

Consultoria e-commerce 2.300.000,00

Creacion de tienda wirtual 3.500.000,00

Consultoria en branding 2.100.000,00
Consultoria en mercadeo 2.300.000,00

Desarrollo de contenido para redes

sociales 1.400.000,00
Catalogo de productos 1.200.000,00
Asesoria en mercadeo 350.000,00
Asesoria en comercio electronico 350.000,00
Asesoria en branding 350.000,00
Creacion de sitio web 1.200.000,00

Fuente. Elaboracién propia

En cuanto a las politicas de fijacion de precios de la empresa, Kotler, Keller (2012) resaltan
que algunos negocios establecen penalizaciones para regular la relacion con los clientes y la
operatividad de la organizacion, pero que no se debe caer en “castigar” a los clientes sin necesidad,
un ejemplo de esto son los cobros extra que realizan los bancos cuando se supera un nimero de
retiros al mes. Teniendo en cuenta lo anterior, Coco Electronico implementara el cobro de tarifas

de penalizacion cuando el cliente incumpla con citas para procesos que incurren el transporte de
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equipos: servicio de desarrollo de catdlogo de productos o produccién de elementos audiovisuales

correspondientes al desarrollo de contenido para redes sociales.

Asimismo, Kotler, Keller (2012) mencionan la necesidad de considerar politicas de
adaptacion de precio, en donde el precio varia en funcion de dinamicas y caracteristicas
especificas, aqui los autores resaltan la posibilidad de alterar el precio en funcion de la ubicacion
geogréfica del cliente, también resaltan la posibilidad de adaptar la recepcion de pagos, la cual

puede variar entre trueque, acuerdos de compensacion, acuerdos de recompra o acuerdos offset.

Por lo anterior, Coco Electrdnico en funcion de los clientes que se encuentren fuera del rango
cubierto por la ciudad y los municipios aledafios, establece las politicas de desarrollar los servicios
de manera remota, con el fin de no incrementar el precio base, a menos que el cliente lo solicite de
manera estricta, para procesos de catadlogo de productos, segun el tipo de oferta manejada por el
cliente se puede pactar un envio de los productos para desarrollar el servicio en Bogota, también
se contempla la posibilidad de enviar al auxiliar de produccion de medios para el desarrollo del

servicio en las instalaciones del cliente.

En cuanto a la recepcién de pagos, Coco Electrénico establece que pueden realizarse
procesos de trueque y acuerdos de compensacion, con el fin de facilitar la accesibilidad a los
servicios por parte de emprendedores y microempresarios, estos son definidos por Kotler, Keller

(2012) de la siguiente manera:

e Trueque en la recepcién de pagos: EI comprador y el vendedor intercambian bienes de
manera directa, sin dinero de por medio ni terceros.
e Acuerdos de compensacion en la recepcion de pagos: El vendedor (en este caso Coco

Electronico) recibe un porcentaje en efectivo y el resto en productos.

2.4.4 Estrategias de promocion o comunicacion

El objetivo de la estrategia de comunicacion de Coco Electronico es posicionar a la empresa como
una firma consultora especializada en branding, e-commerce y marketing para microempresas, los

medios escogidos para informar, persuadir y recordar a los consumidores son:
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e Medios digitales: Portal web propio, redes sociales, motores de busqueda, boletines y/o
revistas en su formato digital de instituciones de educacion superior, boletines y/o revistas
en su formato digital, relacionadas con el emprendimiento, mercadeo, comercio
electrénico, campos creativos.

e Medios impresos: boletines y/o revistas de instituciones de educacion superior, boletines
y/o revistas relacionadas con el emprendimiento, mercadeo, comercio electronico, campos

creativos.

Teniendo en cuenta los medios anteriormente relacionados, la mezcla de comunicaciones de

marketing estara configurada de la siguiente manera, segun la teoria de Kotler, Keller (2012):

e Publicidad: Definida por Kotler, Keller como cualquier forma pagada no personal, que
permita la presentacién, promocién y difusion de ideas, bienes o servicios por parte de un
patrocinador identificado. Los medios que responden a este tipo de comunicacion son:
redes sociales (pauta de contenido de la empresa enlazada al portal web o la pagina en la
red social), motores de blsqueda - pagina web (pago para aparicion en los primeros
resultados de busqueda bajo una seleccion especifica de publico y palabras de busqueda),
boletines y/o revistas en su formato impreso y digital, de instituciones de educacion
superior y relacionadas con las areas de emprendimiento, mercadeo, comercio electrénico,
campos creativos (pago de un espacio dentro del formato, ya sea como contenido
patrocinado o banner publicitario).

e Promocion de ventas: Definida por los autores Kotler, Keller como los incentivos de corto
plazo implementados para animar a la prueba o compra del producto o servicio. Los medios
que responden a este tipo de comunicacion son: portal web y redes sociales (a traves de
estrategias de content marketing que permitan realizar una evaluacién de la situacion de la
empresa en un area escogida a cambio de alimentar la base de datos de Coco Electrénico,
o compartiendo la experiencia y resultados de los servicios con el objetivo de persuadir al
cliente potencial), boletines y/o revistas en su formato impreso y digital, de instituciones
de educacién superior y relacionadas con las areas de emprendimiento, mercadeo,
comercio electrénico, campos creativos (a través de articulos que compartan informacion
relevante sobre cualquiera de las areas de consultoria o en los cuales se comparta

brevemente la experiencia y los resultados de los servicios de Coco Electronico).
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e Relaciones publicas y publicity: Relacionada por Kotler, Keller como aquellos programas
dirigidos internamente a empleados de la empresa o externamente al target group, otras
empresas, medios o el gobierno, con el fin de promover o proteger la imagen de la empresa
0 sus comunicaciones de productos individuales. Los medios que responden a este tipo de
comunicacion son boletines y/o revistas en su formato impreso y digital, de instituciones
de educacién superior y relacionadas con las areas de emprendimiento, mercadeo,
comercio electrénico, campos creativos (a través de contenido patrocinado o publicaciones
en el medio), redes sociales, pagina web (a través del content marketing).

e Marketing directo: Expuesta por Kotler, Keller como el uso de cualquier medio
comunicacion con el fin de establecer un didlogo o solicitar respuesta de manera directa
con clientes especificos, potenciales y reales. Los medios que responden a este tipo de
comunicacion son: Pagina web, redes sociales, email marketing, teléfono.

e Marketing interactivo: Definida por Kotler, Keller como todas las actividades y
programas online disefiados para que el mercado objetivo participe y de manera organica
fomenten la conciencia, mejoren la imagen o provoquen ventas de los productos o
servicios. Los medios que responden a este tipo de comunicacion son: Redes sociales y
pagina web (a través de distintos formatos de content marketing, el cual permita la
participacion activa del publico).

e Marketing de boca en boca: Definida por los autores Kotler, Keller como la comunicacion
entre clientes reales y/o potenciales, en donde se relacionan los méritos o la experiencia de
compra de una oferta especifica, entendida como una empresa y sus productos o servicios.
Es valido mencionar que toda la mezcla de medios esta planteada para incentivar al pablico
a recomendar la empresa, pues este es uno de los canales mas significativos para la
consecucion de clientes en el mercado de consultoria (RD Station, Rock Content, 2019).

e Ventas personales: Kotler, Keller mencionan este tipo de comunicacion como la
interaccion cara a cara con uno o varios clientes reales o potenciales, con el propésito de
hacer presentaciones, resolver dudas e inquietudes y obtener pedidos. Aqui, los medios a

utilizar son webinars, video llamadas, llamadas y reuniones empresariales.

Kotler, Keller (2012) exponen una figura en la que se relacionan las plataformas de

comunicacion mas comunes, este material permite identificar de manera clara y precisa cuéles

160



seran los formatos y/o plataformas a utilizar por Coco Electronico, segun el tipo de comunicacion

que desee implementar en su estrategia de promocion o comunicacion.

Figura 26. Plataformas comunes de comunicacion empresarial.
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Fuente. Kotler, Keller (2012).
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Segun la anterior figura, es posible mencionar los tipos de plataformas a usar segtn el medio,

estas son:

e Anuncios impresos: Boletines y/o revistas en su formato impreso, de instituciones de

educacidn superior y relacionadas con las areas de emprendimiento, mercadeo, comercio

electronico, campos creativos.

e Anuncios de display: Redes sociales y motores de busqueda.

e Muestras: Pagina web y redes sociales.
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e Demostraciones: Pagina web, redes sociales, boletines y/o revistas en su formato impreso
y digital, de instituciones de educacidén superior y relacionadas con las areas de

emprendimiento, mercadeo, comercio electrénico, campos creativos.

e Publicaciones: Boletines y/o revistas en su formato impreso y digital, de instituciones de
educacion superior y relacionadas con las areas de emprendimiento, mercadeo, comercio

electrénico, campos creativos, pagina web y redes sociales.
e Correo electronico
e Telemarketing
e Blog de la empresa: Content marketing en la pagina web y redes sociales.
e Sitios web: Pagina web, redes sociales, motores de busqueda.
e Persona a persona
e Blogs: Content marketing en la pagina web y redes sociales.
e Presentaciones de ventas: Llamadas, video llamadas, webinars, reuniones empresariales.

Los medios seleccionados, el mensaje a comunicar, el tipo de comunicacién y en general, la
mezcla de comunicacion y mercadeo esta planteada para responder al modelo comunicativo AIDA,
el cual puede ser entendido en la siguiente figura, se busca que los mensajes capten la atencion del
publico objetivo, generen interés y posteriormente un deseo y accion de compra de los servicios

de Coco Electronico.
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Figura 27. Cuatro modelos clasicos de comunicacion y respuesta.
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Fuente. Kotler, Keller (2012).

Es valido mencionar que el modelo AIDA sera aplicado desde el inicio de operatividad del
proyecto, pero a partir del segundo afio, se busca captar la atencion e incrementar el interés del
publico objetivo a través del respaldo y la recomendaciéon que pueda surgir del networking de
proveedores Yy aliados estratégicos del proyecto, asimismo, la comunicacion en la pagina web,
redes sociales y presentaciones de ventas seran complementadas con la exhibicion y difusion de
dichas alianzas y convenios que realice Coco Electrénico, con el fin de encaminar las estrategias

al objetivo de duplicar las ventas en el segundo afio.

En conclusién, la comunicacion de Coco Electrénico sera una estrategia de inbound
marketing, en donde se busca que las personas, empresas y proveedores se enteren de los servicios,
recuerden la marca y se interesen por la oferta de valor a través del contenido en los distintos
medios de la empresa y quieran informarse con informacion futura, de tal manera que reciban
informacion comercial de manera no intrusiva, ademés, esto se alinea con la informacion
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compartida por RD Station, Rock Content (2019), quienes en su estudio del panorama de agencias
en Colombia hallaron que el inbound marketing, en conjunto con la consecucion organica de
clientes por medio de blogs, redes sociales y el sitio web, representaron un 77,9% de la
consecucion de clientes, siendo uno de los principales canales de adquisicion de clientes en este

mercado.

2.4.5 Estrategias de servicio

La estrategia de servicio del proyecto de creacion de empresa de consultoria en e-commerce,
enfocada en microempresarios de la ciudad de Bogota, se centra en el cliente y la comunicacion

de la calidad que se espera caracterice a Coco Electronico.

Tal y como lo exponen Kotler, Keller (2012), la calidad del servicio de una empresa se pone
a prueba con cada contacto entre el pablico y la organizacion, en donde la actitud, la informacion
y la eficiencia con la que se atienda al cliente jugara un papel fundamental para concretar el cierre

de las ventas.

Con el fin de transmitir la calidad en el servicio y perseguir la buena experiencia del cliente,
el proyecto de Coco Electronico tiene en cuenta algunos de los factores que Kotler, Keller (2012)
destacan como influyentes en el comportamiento y la experiencia de la persona que figure como

representante de un proyecto de emprendimiento o una microempresa, estos son:

e Precio: Se busca adecuar los procesos y deméas elementos que componen el servicio de
consultoria, entre estos el precio, con el fin de que el cliente no sienta que se le realizan
cobros injustos, altos 0 engafiosos ante sus necesidades empresariales.

e Incomodidad: Se presenta una serie de alternativas, tanto en la atencién al cliente como
en la prestacion del servicio, en donde se contemplan reuniones presenciales o por internet,
teletrabajo o desplazamiento hasta el proyecto, adaptacion a la ubicacion u horarios que
requiera el cliente, asi como la posibilidad de escoger entre tercerizar la implementacion
de estrategias o ahorrarse parte de la inversion e implementar por su propia cuenta el plan

de accion. Adicionalmente, se busca que no exista un tiempo de espera significativo en las
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citas pactadas, con el fin de transmitir el compromiso y el respeto que Coco Electronico
posee por sus clientes.

Fallos en el servicio basico: Se busca que a través de las habilidades del personal que
compone el proyecto de Coco Electronico se eviten situaciones en las que los
inconvenientes existentes en las microempresas o emprendimientos, relacionados con
branding, e-commerce o mercadeo, no puedan ser solucionados a causa de incompetencia
por parte de la firma consultora, ademas, es necesario tener alto cuidado por los detalles,
con el fin de evitar situaciones de errores de facturacion, dado a que el precio de los
servicios varia segun el proyecto, asimismo, para evitar errores en el servicio, en donde se
intervengan areas, procedimientos o elementos organizacionales que no estaban acordados
entre las partes.

Fallos en el encuentro del servicio: Coco Electronico tiene como objetivo principal de
negocio, la consecucion de clientes a través del networking, ya sea producto de
recomendaciones a manos de ex-clientes, proveedores o aliados estratégicos, por esta razon
una de las promesas basicas radica en la calidad con la que se atiende al pablico en general,
siempre velando por cumplir con valores como el respeto, transparencia y calidez en el
trato y el servicio.

Respuesta al fallo de servicio: Siempre se deben tener politicas para situaciones adversas
en el servicio, ya sea en el trato al cliente o en la prestacién del mismo, por tal razén se
prima dar respuesta oportuna y preferiblemente inmediata ante cualquier inconveniente
resultado de la intervencion de Coco Electronico, evitando asi situaciones en las que el
cliente no obtenga respuesta, 0 peor aun, respuestas negativas.

Competencia: El proyecto de Coco Electronico parte de una némina reducida, pero con
dominio en las distintas areas en las que se centran los servicios de consultoria, por tal
razon se busca ofrecer un excelente servicio a microempresarios y emprendedores que
confien en Coco Electronico para solucionar inconvenientes especificos en sus negocios.
Problemas éticos: Una de las promesas basicas de servicio es el respeto y la transparencia,
tanto por el cliente y su negocio, como por el cliente de nuestros clientes, por tal razon,
Coco Electronico se compromete en prestar un servicio que cumpla con estandares de

seguridad, calidad y usabilidad, asimismo, no desarrollara o hara parte de propuestas que
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busquen engafiar al mercado o alterar la verdad relacionada con las empresas, sus productos
0 Servicios.

Cambios involuntarios: Servicios relacionados con el e-commerce, marketing digital y la
gestion digital de una organizacion estan sujetos a las prestaciones que brinden proveedores
de web hosting, dominio web y/o administracion de herramientas, por tal razon, dentro de
las politicas de calidad de los servicios de consultoria, se tiene presente manejar un abanico
de distintos proveedores, herramientas y/o aliados estratégicos, con el fin de poder sustituir
oportunamente cualquier elemento relacionado con las areas/procedimientos anteriormente

mencionados.

Adicionalmente, se plantean distintos elementos dentro del servicio de Coco Electronico,

con el fin de mejorar y perseguir la calidad del servicio (Kotler, Keller, 2012), estos son:

1.

Escuchar: Es importante entender qué quieren los clientes y cémo lo desean, razon por la
cual se debe contar con los canales adecuados para escuchar al publico objetivo y prestar
especial atencidn a la informacidn que estos comparten, uno de estos canales son las redes
sociales.

Fiabilidad: Esta es quizas una de las dimensiones mas importantes de un servicio, por lo
cual es una prioridad desarrollarla con cuidado y compromiso desde el inicio.

Servicio basico: Es importante cumplir con lo fundamental, tanto a nivel de desarrollo del
servicio como en el proceso de escucha de clientes, informar e incluir al cliente en el
proceso de desarrollo de soluciones, usar el sentido comun.

Recuperacion: Tan importante como la consecucion de clientes nuevos, Coco Electrénico
se enfocara en dar respuesta y apoyo oportuno a cualquier inconveniente que presente algin
cliente, asimismo, a través de politicas de precio busca aminorar el impacto y alentar al
cliente a continuar contando con la empresa como su aliado para inconvenientes
relacionados con branding, e-commerce y marketing.

Trabajo en equipo: Es importante que al interior del proyecto exista sinergia, tanto en la
prestacion del servicio como en el manejo y los valores alrededor del trato al cliente, por
lo tanto, es importante motivar y coordinar con los colaboradores para prestar un servicio

completo y de calidad.
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6. Investigacion: Es importante llevar a cabo procesos que resulten en la mejora del servicio,
asimismo, es importante investigar entre el personal del proyecto, con el fin de identificar
posibles problemas con el servicio.

7. Liderazgo de servicio: Es importante disefiar, desarrollar y promover una cultura de
servicio que progresivamente permita inspirar a toda la organizacion, lo que eventualmente
agregara calidad en la oferta de valor, por esta razon se proponen valores, politicas y

estrategias claras desde la fase de planeacion del proyecto.

2.4.6 Presupuesto de la mezcla de mercadeo

Tal y como se ha mencionado en puntos anteriores, la inversion para la estrategia de mercadeo esta
volcada principalmente a los medios digitales, alli, se invertira gran tiempo y porcentaje del
presupuesto de la mezcla de mercadeo en el portal web, con el objetivo de comunicar
correctamente los aspectos con los que debe contar una pagina web empresarial: usabilidad,

atractivo visual, posicionamiento web y profesionalidad.

Adicionalmente, se incluirdn boletines y/o revistas, ya sea en formato digital o impreso, aqui
el presupuesto es reducido en la etapa inicial de Coco Electrénico, el objetivo de este medio es
abordar al publico emprendedor y/o microempresario que esta formandose en las instituciones de
educacidn superior, en cuanto a las revistas o boletines relacionadas con un tema especifico, se
busca posicionar a Coco Electrénico dentro de la mente del mercado objetivo que consume este
tipo de medios, aunque inicialmente sea a través de los espacios mas pequefios y menos costosos

del mismo.

Complementariamente, se busca que a través de estos espacios adquiridos en revistas y/o
boletines relacionados con las distintas areas profesionales de interés del puablico objetivo, también
se otorgue visibilidad y posicione la marca dentro del mercado de proveedores y posibles aliados
estratégicos, con el fin de facilitar futuras negociaciones que permitan abrir convenios y le
otorguen mayor respaldo al proyecto. La siguiente tabla muestra como esta distribuido el

presupuesto a lo largo de los medios escogidos.
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Tabla 35. Presupuesto de la mezcla de mercadeo

Mezcla de mercadeo
. Valor Veces al Subtotal
Medio Concepto . .
unidad aio concepto
Revista impresa
relacionada con el
emprendimiento, L
P 1/3 de pagina
mercadeo, ) 5 1.300.000 2 5 2.600.000
) horizontal
comercio
electrénico,
campos creativos
Revista impresa
de instituciones L
. Media pagina | $1.300.000 2 5 2.600.000
de educacion
superior
. Pauta en redes
Redes sociales ] S 300.000 12 5 3.600.000
sociales
Motores de Pauta en Google
R S 200.000 12 5 2.400.000
busqueda Ads
Total 511.200.000

Fuente. Elaboracion propia

2.4.7 Proyeccion de ventas

Dentro de la proyeccion de ventas se realizaron célculos para determinar el valor del mercado
potencial total, se analiz6 el comportamiento del sector servicios, el comportamiento de los
servicios empresariales y los indicadores de venta e ingresos de la competencia, asimismo, se tuvo
en cuenta el porcentaje de demanda y el porcentaje de oferta en el mercado de consultoria, estos

se desglosan a continuacion.

Segun los datos aportados por Catolico, Neira (2009), sobre la realidad de la oferta y

demanda en las distintas areas de la consultoria encontrada en Bogota, tal y como se relaciona en
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la siguiente tabla. Aqui es valido mencionar que estas cifras de oferta y demanda en el mercado de
consultoria son una mera referencia, pues gracias a factores como el boom digital en el pais, tanto
la demanda como la oferta tuvo un gran impulso (RD Station, Rock Content, 2019), por lo que los
porcentajes de algunas areas de consultoria relacionadas a continuacién, podrian variar en gran

manera en la actualidad.

Tabla 36. Oferta y demanda de los servicios de consultoria en Bogoté

DEMANDA  OFERTA DIFERENCIA

SERVICIOS
% % %

Mercadeo y Ventas 62 48 14
Talento Humano y Salud Ocupacional 52 34 18
Gestion de la calidad y mejoramiento de
procesos. 44 33 11
Tecnologia y Sistematizacion de La
Informacién 4 15 2
Planeacion Estratégica 36 14 22
Ingenieria de Automatizacion y Control 29 5 24
Gestion financiera y contable,
Consecucion de Recursos Financieros 26 65 -39
Diagnostico Empresarial y Estudio de
Competitividad en Cadenas y Sectores 22 28 -6
Productivos
Comercio Exterior 21 25 4
Derecho Comercial y Tributario 19 24 -5

Fuente. Catolico, Neira (2009).

Se tuvo en cuenta la teoria compartida por Kotler, Keller (2012) la cual menciona que es
posible calcular el valor del mercado potencial total, en este caso se utiliza el nimero total de
microempresas en Bogota (663.285) multiplicado por el precio promedio de una consultoria en e-

commerce, que se encuentra cercano al $1.800.000, para obtener un valor del mercado potencial
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total: $1.193.913.000.000, lo anterior significando que este es el valor total del mercado potencial

para todas las empresas que ofrecen consultoria en e-commerce a microempresas en Bogota.

El comportamiento de los servicios empresariales en los afios 2016, 2017 y 2018 muestran
un panorama atractivo para las firmas consultoras, pues el porcentaje de participacion de estos
dentro del sector servicios ha ido en crecimiento, presentando un 4%, 3,1% y 12%
correspondientemente (La RepUblica, 2017; La Republica, 2018). Por su parte, Dinero (2018)
menciona que la variacion de ingresos nominales de las actividades profesionales, cientificas y
técnicas (pertenecientes al sector servicios) fue de 15.2% en el 2018, siendo la segunda categoria

con mayor crecimiento entre el 2017 y 2018 dentro del sector servicios.

RD Station, Rock Content (2019) por su parte exponen una serie de datos, cifras e

indicadores que posibilitan la proyeccién de ventas, dentro de estos se encuentra:

e EI 46,5% de agencias reportaron incremento en sus ventas anuales.

e Solo el 9,9% reportd una disminucion de ventas con respecto al afio anterior.

e EI 58,2% de agencias reportaron el valor de $1.500.000 como valor promedio de ingreso
por unidad.

e El 46,5% de agencias reportaron un incremento en el nimero de clientes con respecto al
afio anterior.

e EI69,1% de las agencias que reportaron un incremento de clientes, obtuvieron entre 1y 10
clientes nuevos con respecto al afio anterior.

e EI70,5% de las agencias indicaron que las metas de ventas se cumplen con frecuencia.

e EI47,1% de las agencias estan conformadas por un equipo de entre 2 y 5 personas.

e EI 25,6% de las agencias tiene menos de 1 afio en el mercado.

Blacksip (2018) resalta el crecimiento del porcentaje de mipymes conectadas a internet a
través de los afios, pasando del 61% en 2013 al 75% en 2015, ademas, menciona que el 31% de
las microempresas califican como importante el hecho de poseer presencia web y 37% de las

microempresas en Colombia tienen presencia en redes sociales.

Segun el anterior panorama, se planted una proyeccién de ventas en donde Coco electronico
tenga como objetivo penetrar el 0.045% de su mercado objetivo, para un aproximado de 55

empresas alcanzadas en el primer afo, aqui es importante mencionar 2 aspectos relevantes:
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1. Dentro de la segmentacion del publico objetivo se busca que el emprendimiento o la
microempresa que figure como cliente contrate mas de un servicio a la vez.

2. Las ventas de los servicios no corresponden a un nuevo cliente por cada unidad vendida,
sino que también puede ser por un proceso de contratacion mes a mes de un servicio por

parte del mismo cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior, la proyeccion de ventas se realizé partiendo del afio 1 de
operacion (2020) con su correspondiente crecimiento porcentual en ventas a 5 afios, se tuvieron en
cuenta todos los servicios de Coco Electronico, tal como se puede apreciar en la siguiente tabla,
donde ademaés se relaciona el nombre del servicio, las unidades proyectadas en venta; las cuales
no discriminan entre prestar el servicio a una misma empresa a lo largo de un periodo o prestar el
servicio una Unica vez a distintas empresas, también es posible encontrar la proyeccién de ventas
en pesos colombianos (ventas brutas), el tamafio del mercado objetivo y el porcentaje de

penetracién anteriormente relacionado.

171



Tabla 37. Proyeccion de ventas a 5 afios en unidades de Coco Electrénico

Proyeccion de ventas de Coco Electrénico
Tamaiio del mercado Porcentaje proyectado de penetracion en el 0.045%
objetivo 123.104 mercado objetivo !
Porcentaje de

. . ]_, Unidades Unidades Unidades Unidades .

Servicio participacion Unidades 2024
2020 2021 2022 2023
proyectada
Consultoria e-
13% 14 28 31 34 38
commerce
Creacidn de
. . &% 9 18 23 29 35
tienda virtual
Consultoria
) 10% 11 22 28 34 a0
en branding
Consultoria
6% 7 14 16 18 21
en mercadeo
Desarrollo de
contenido
19% 21 42 49 61 il
para redes
sociales
Catédlogo de
£ 8% 9 18 21 24 26
productos
Asesoria en
9% 10 20 21 23 24
mercadeo
Asesoria en
comercio 9% 10 20 22 24 27
electranico
Asesaoria en
) 7% a8 16 18 19 21
branding
Creacidn de
o 9% 10 20 22 23 26

sitio web
Total
unidades 109 218 250 290 334
vendidas 100%
Crecimiento
anual 100% 17% 18% 17%
proyectado
Aproximado
de clientes 111 130 153 179
alcanzados

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 38. Proyeccion de ventas a 5 afios en pesos colombianos de Coco Electrénico

Fuente. Elaboracién propia

Proyeccion de ventas de Coco Electrénico
Porcentaje de
participacion
Servicio proyectada en (Ventas 2020 |Ventas 2021 |Ventas 2022 |Ventas 2023 (Ventas 2024
funcion de los
ingresos
Consultoria e-
19%| 5 32.200.000 |5 64.400.000 |5 70.840.000 (S 79.340.800 | S B8.008.288
commerce
Creacion de
B } 17%|5 27.900.000 |5 55.800.000|% 72.540.000 (S 90.675.000|S 108.810.000
tienda virtual
Consultoria
) 14%| 5 24.200.000 | 5 48.400.000 | S 60.500.000 (S 73.810.000|S 88.572.000
en branding
Consultoria
10%|5 16.100.000 |5 32.200.000|% 37.030.000 (S 41.843.900|S 47.702.046
en mercadeo
Desarrollo de
contenido
19%| 5 31.500.000 |5 63.000.000 |5 73.710.000 (S 92.137.500|S 113.329.125
para redes
sociales
Catidlogo de
8%|5% 12.600.000 (% 25.200.000 (% 29.484.000|5 33.316.920|5 36.981.781
productos
Asesoria en
2%|5% 3.500.000 (& 7.000000 (S 7.350.000 |5 B.011L.500 |5 8.572.305
mercadeo
Asesoria en
comercio 2%|% 3.500.000 (S 7.000.000 (S 7.700.000 |5 B.470.000 |5 9.317.000
electrénico
Asesoria en
) 2%|5 2.800.000 (5 5.600.000 |5 6.160.000 |5 6.776.000 (5 7.453.600
branding
Creacidn de
o 8%|5% 13.000.000 (% 26.000.000(% 28.340.000|5 30.323.800|5 33.356.180
sitioweb
Total $167.300.000 | % 334.600.000 | 5 303.654.000 | $ 464.705.420 | § 542.162.325
Crecimiento
anual 100% 14% 15% 14%
proyectado
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Capitulo 3

ASPECTOS TECNICOS Y OPERACIONALES

3.1 Ficha técnica del producto o servicio

Las siguientes tablas especifican los distintos componentes técnicos que deben relacionarse en la
ficha técnica de cada uno de los servicios ofrecidos por Coco Electronico.

Tabla 39. Ficha técnica de los servicios de asesoria y/o consultoria en e-commerce Parte 1

Ficha Técnica Servicios de asesoria y/o consultoria en e-commerce

Nombre del servicio Asesoria y/o consultoria en e-commerce

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,

Usuarios A .
Chapinero, Kennedy y Engativa
Proceso Area comercial
Responsable del proceso Consultor lider. Desarrollador web,

Consultoria en e-commercel: El servicio inicia con la comprension total del
negorcio de la microempresa o emprendimiento que figura como cliente, con el
fin de identificar puntos estratégicos que sean pertinentes a intervenir para
mejorar el desernpefio de la organizacidn en sus procesos de compra o venta
en internet, paralelamente se analiza la problemadtica puntual motivo de
consulta, posteriormente se planean y ejecutan las acciones alineadas con los
objetivos del proyecto, los cuales pueden estar relacionados con la carencia o
mala gestidn de plataformas o herramientas digitales, como lo son el portal
web, tienda virtual, redes sociales, aplicativos mdviles o estrategias alrededor

Descripcion del servicio de cada uno de estos.

Asesoria en e-commerce: El servicio inicia con la comprensidn total del
negocio de la microempresa que figura como cliente, con el fin de identificar
puntos estratégicos que sean pertinentes a intervenir para mejorar el
desernpeno de la organizacion en sus procesos de compra o venta en internet,
paralelamente se analiza la problematica puntual motivo de consulta,
posteriormente se planean las acciones alineadas con los objetivos del
proyecto, para que la microempresa realice la implementacion de estas por su
propia cuenta, ofreciendo asi una alternativa mas econdmica que gestione la
solucidn de los inconvenientes de los clientes.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 40. Ficha técnica de los servicios de asesoria y/o consultoria en e-commerce Parte 2

Necesidades y expectativas de los clientes

Correcta adopcidn y administracién del comercio electrdnico, incremento de
competitividad, calidad en el servicio, disefios bien pensados, servicio al
cliente, proyeccidn hacia el incremento de exposicidn de la marca y sus

productos, asi como de las ventas en internet.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto namero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de
2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Requisitos técnicos

Conocimientos basicos de las actividades de las organizaciones o de los
usuarios en general.

Requisitos de oportunidad

Sitio de entrega: Bogota
D.C. o municipios
alefiados.

Tiempo de entrega: Segun lo acordado en el
convenio o contrato legalizado por las partes.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacidn del servicio

Consultor lider. Desarrollador web.

Puntos de control

Informes de seguimiento . ) Evaluacion de
o Planes de mejoramiento R . .
periddico satisfaccidn del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 41. Ficha técnica de los servicios de asesoria y/ consultoria en branding.

Ficha Técnica Servicios de asesoria y/o consultoria en branding

Nombre del servicio

Asesoria y/o consultoria en branding

Usuarios

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,
Chapinero, Kennedy y Engativa

Proceso

Area comercial

Responsable del proceso

Consultor lider, auxiliar de produccién de medios

Descripcion del servicio

Consultoria en branding: Parte de conocer el negocio del cliente, su
propuesta de valor, el mercado (competidores y clientes) con el fin de
identificar los elementos mds importantes a resaltar como marca y
producto/semicio, partiendo de este analisis se plantean y ejecutan acciones
puntuales alrededor de la imagen corporativa, ya sea a nivel grafico o
conceptual.

Asesoria en branding: Parte de conocer el negocio del cliente, su propuesta
de valor, el mercado (competidores y clientes) con el fin de identificar los
elementos méds importantes a resaltar como marca y producto/servicio,
partiendo de este andlisis se plantean acciones puntuales alrededor de la
imagen corporativa, ya sea a nivel grifico o conceptual, para que sean
aplicadas por la microempresa.

Necesidades y expectativas de los clientes

Profesionalismo en su imagen corporativa, incremento de competitividad,
calidad en el servicio, disefios bien pensados, servicio al cliente, proyeccidn
hacia el incremento de exposicidn de la marca y sus productos,
estandarizacion de la imagen corporativa.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto numero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de
2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Requisitos técnicos

Conocimientos basicos de las actividades de las organizaciones o de los
usuarios en general.

Requisitos de oportunidad

Sitio de entrega: Bogotd
D.C. o municipios
alefiados.

Tiempo de entrega: Segun lo acordado en el
convenio o contrato legalizade por las partes.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacidn del servicio

Consultor lider.

Puntos de control

Evaluacion de

Informes de seguimiento periddico R o i
satisfaceidn del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 42. Ficha teécnica de los servicios de asesoria y/o consultoria en mercadeo

Ficha Técnica Servicios de asesoria y/o consultoria en mercadeo

Nombre del servicio

Asesoria y/o consultoria en mercadeo

Usuarios

Microernpresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,
Chapinero, Kennedy y Engativa

Proceso

Area comercial

Responsable del proceso

Consultor lider

Descripcion del servicio

Consultoria en mercadeo: Parte de la comprensidn total del negocio del
cliente, con el fin de identificar cada una de las situaciones y momentos de
contacto entre la marca y el cliente (momentos de verdad), paralelamente se
analiza la situacidn alrededor de la problematica motivo de consulta para
posteriormente planear y ejecutar un plan de accion que busque cumplir con
los objetivos del cliente en términos comerciales, ya sea a nivel de ventas,
posicionamiento, reconocimiento o percepcidn de la marca en los canales
tradicionales o digitales.

Asesoria en mercadeo: Parte de la comprensidn total del negocio del cliente,
con el fin de identificar cada una de las situaciones y momentos de contacto
entre la marca y el cliente (momentos de verdad), paralelamente se analiza la
situacidn alrededor de la problematica motive de consulta para posteriormente
diseriar el plan de accidn alineado con las necesidades y objetivos del cliente,
el cual serd ejecutado por la microempresa.

Necesidades y expectativas de los clientes

Establecimiento de protocolos relacionados con problematicas puntuales,
incremento de competitividad, calidad en el servicio, estrategias bien
pensadas, servicio al cliente, proyeccidn hacia el incremento de exposicion de
la marca y sus productos, asi como las ventas en internet.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto ndmero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de
2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Requisitos técnicos

Conocimientos basicos de las actividades de las organizaciones o de los
usuarios en general.

Requisitos de oportunidad

Sitio de entrega: Bogota
D.C. o municipios
alefiados.

Tiempo de entrega: Segun lo acordado en el
convenio o contrato legalizado por las partes.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacién del servicio

Consultor lider

Puntos de control

Informes de seguimiento i . Evaluacion de
o Planes de mejoramiento R . i
periddico satisfaccidn del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 43. Ficha técnica del servicio de desarrollo de contenido para redes sociales.

Ficha Técnica Servicios de desarrollo de contenido para redes sociales

Nombre del servicio

Desarrollo de contenido para redes sociales

Usuarios

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,
Chapinero, Kennedy y Engativa

Proceso

Area comercial

Responsable del proceso

Consultor lider

Descripcion del servicio

El servicio parte de conocer el estilo de comunicacion de una marca, a nivel
grafico y conceptual, lo que consta en analizar el historial de comunicacidn y
la imagen corporativa, partiendo de esto se planea y desarrolla una parrilla de
contenidos ajustada a las necesidades y objetivos del cliente, este servicio
estd planteado para resolver necesidades comunicativas de las
microempresas, pues es comun encontrar gue poseen una oferta distintiva en
el mercado sin comunicacion que les respalde.

MNecesidades y expectativas de los clientes

Incremento de competitividad, calidad en el servicio, disefios bien pensados,
servicio al cliente, proyeccién hacia el incremento de exposicion de la marca y
sus productos, asl como de las ventas en internet, profesionalismao en la
comunicacion corporativa por redes sociales.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto ndmero 222 de 1983, Ley N2 527 de 1999, Ley 1480 de
2011, Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012, Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Conocimientos bdsicos de las actividades de las organizaciones o de los

Requisitos técnicos usuarios en general. Manual de imagen corporativa o historial de
comunicacion corporativa.
Sitio de entrega: Bogota
Tiempo de entrega: Segln lo acordado en el
Requisitos de oportunidad o " £ D.C. O municipios

convenio o contrato legalizado por las partes.

alefados.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacién del servicio

Consultor lider. Auxiliar de produccidn.

Puntos de control

Informes de seguimiento ! . Evaluacién de
L Planes de mejoramiento ) L -
periddico satisfaccion del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 44. Ficha técnica del servicio de catalogo de productos

Ficha Técnica Servicios de catilogo de productos

Nombre del servicio

Catélogo de productos

Usuarios

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaguén,
Chapinero, Kennedy y Engativa

Proceso

Area comercial

Responsable del proceso

Consultor lider

Descripcidn del servicio

Entendimiento del negocio, planeacion de product shot, ejecucion de sesidn
fotografica y postproduccidn de fotografias alineado con la imagen corporativa
de la marca.

Necesidades y expectativas de los clientes

Material visual de calidad profesional que permita la exhibicién de los
productos o servicios, calidad en el servicio, disefio de catalogo acorde a la
imagen corporativa.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto nimero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de
2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Requisitos técnicos

Conocimientos basicos de las actividades de las organizaciones o de los
usuarios en general, manejo de cdmaras y accesorios fotograficos, manejo de
programas de edicidn de fotografia.

Requisitos de oportunidad

Sitio de entrega: Bogota
D.C. O municipios
alefiados.

Tiempo de entrega: Segin lo acordado en el
convenio o contrato legalizado por las partes.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacion del servicio

Consultor lider. Auxiliar de produccion.

Puntos de control

Informes de seguimiento . i Evaluacidn de
o Planes de mejoramiento . . .
periddico satisfaccidn del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 45. Ficha técnica del servicio de creacién de sitio web

Ficha Técnica Servicios de creacién de sitio web

Nombre del servicio

Creacidn de sitio web

Usuarios

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,
Chapinero, Kennedy y Engativa

Proceso

Area comercial

Responsable del proceso

Consultor auxiliar

Descripcion del servicio

Entendimiento del negocio y expectativas de la microempresa o
emprendimiento respecto a contar con un portal web, maguetacion,
programacion y montaje de pagina adaptable a pantallas en ordenadores y
dispositivos moviles, en un dominio web ajustado a las necesidades del
cliente.

Necesidades y expectativas de los clientes

Pagina web con funcionalidad para el negocio, disefio acorde a la imagen
corporativa de la marca, funcionalidad apropiada para el target del cliente,
estabilidad de servidores, adaptabilidad a distintas pantallas, carga rapida del
sitio web.

Requisitos legales

Capitulo 52 del decreto nimero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de
2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de la ley 633 de 2001.

Requisitos técnicos

Manejo de protocolo http, conocimientos en programacidn y administracion de
back end y front end de una pagina web, concimiento en servidores Linux

Requisitos de oportunidad

Sitio de entrega: Bogota
D.C. O municipios
alefiados.

Tiempo de entrega: Segun lo acordado en el
convenio o contrato legalizado por las partes.

Requisitos afines al medio de entrega

De acuerdo alo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes

Responsable de aprobacién del servicio

Consultor auxiliar, consultor lider

Puntos de control

Informes de seguimiento ) i Evaluacidon de
L Planes de mejoramiento i . A
periddico satisfaccion del usuario

Vigencia esperada

No aplica

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 46. Ficha técnica del servicio de creaciéon de tienda virtual

Ficha Técnica Servicios de creacion de tienda virtual

Nombre del servicio Creacidn de tienda virtual

Microempresarios y emprendedores de las localidades de Suba, Usaquén,

U .
suarios Chapinero, Kennedy y Engativa
Proceso Area comercial
Responsable del proceso Consultor auxiliar

Entendimiento del negocio y expectativas de la microempresa o
emprendimiento respecto a contar con un sitio web en el que puedan
comerciar con sus productos o servicios, maguetacidn, programacion y montaje

Descripcidn del servicio del back end y front end de la tienda virtual en un host web y dominio web
acorde a las necesidades del cliente, integracién de pasarelas de pago,
creacion de certificados de seguridad, elaboracion de pagina adaptable a
pantallas en ordenadores y dispositivos méviles.

Tienda virtual con funcionalidad para el negocio, seguridad para el cliente y la
empresa en las transacciones, seguridad de los datos registrados de los
clientes, facil manejo y enlace a otras plataformas digitales, disefio acorde a la
imagen corporativa de la marca, funcionalidad apropiada para el target del
cliente, estabilidad de servidores, adaptabilidad a distintas pantallas, carga
rapida de la tienda virtual.

Necesidades y expectativas de los clientes

Capitulo 52 del decreto nimero 222 de 1983. Ley N2 527 de 1999. Ley 1480 de

Requisitos legal
equisitos legales 2011. Ley 1266 de 2008. Ley 1581 de 2012. Articulo 91 de Ia ley 633 de 2001.

Manejo de protocolo http, conocimientos en programacion y administracidn de

Requisitos técnicos
4 back end y front end de una tienda virtual, concimiento en servidores Linux

Sitio de ent : Bogota
. i Tiempo de entrega: Segtn lo acordado en el ftlo de entrega: Bogota
Requisitos de oportunidad D.C. O municipios

convenio o contrato legalizado por las partes.

alefiados.
Requisitos afines al medio de entrega De acuerdo a lo acordado en el convenio o contrato legalizado por las partes
Responsable de aprobacidn del servicio Consultor auxiliar, consultor lider
Informes de seguimiento ) i Evaluacién de
Puntos de control L Planes de mejoramiento K . i
periodico satisfaccion del usuario
Vigencia esperada No aplica

Fuente. Elaboracién propia

3.2 Descripcion del proceso

A través de las siguientes figuras es posible conocer la manera en la que se desarrollan los servicios

de asesoria, consultoria, desarrollo de contenido para redes sociales y catalogo de productos.

Es necesario resaltar que el proceso que relaciona cada uno de los diagramas de flujo parte
desde el momento en el que se cotiza un servicio, es decir, no se tiene en cuenta el proceso de
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consecucion y contacto con clientes previo a la cotizacion del servicio segin una serie de

requerimientos y necesidades relacionadas por el emprendedor o microempresario.

Figura 28. Diagrama de flujo de asesorias y consultorias.
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Fuente. Elaboracion propia.
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‘ Inicio ’

A
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Figura 29. Diagrama de flujo del servicio de desarrollo de contenido para redes sociales.
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Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 30.

Diagrama del servicio de desarrollo de catalogo de productos.
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Figura 31. Diagrama de los servicios de creacion de sitios web y creacion de tiendas virtuales
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3.3 Necesidades y requerimientos

Las necesidades y requerimientos del proyecto para poder desarrollar y prestar los servicios de

consultoria, asesoria, catalogo de productos y desarrollo de contenido para redes sociales, estan

directamente ligadas a la inversion inicial en propiedad planta y equipo, muebles y enseres, equipo

de oficina, fuera de relacionar los gastos de puesta en marcha o los costos y gastos fijos del

proyecto.

Por lo anterior se construyé una serie de tablas en las que se relaciona la referencia especifica

de cada elemento a adquirir, el proveedor consultado, las unidades, el valor unitario y el monto

total.

Tabla 47. Necesidades y requerimientos en propiedad planta y equipo.

Propiedad planta y equipo

Concepto Proveedor | Cantidad | Costo Unitario Total
Desarrollo de sitio web + servicio
de web hosting y dominio web INCREA 1 $ 1.350.000f $1.350.000
con suscripcion anual
Total Propiedad Planta y Equipo $1.350.000

Fuente. Elaboracidn propia.
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Tabla 48. Necesidades y requerimientos en muebles y enseres.

Muebles y Enseres
) Costo
Concepto Proveedor Cantidad o Total
Unitario
Escritorio Montilla marca MICA |Falabella.com 3 $69.990 $209.970
Sillén Oficina Blas Negro marca
. Falabella.com 6/ $114.900] $689.400
Sur Disefo
Papelera Rimax tapa vaivén style
) Homecenter.com 5 $ 7.900 $39.500
2.5 litros blanca
Tablero en acrilico de 1.20m x MercadoL.ibre.com
2 $69.900 $139.800
0.8m .Co
Total Muebles y Enseres $1.078.670

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 49. Necesidades y requerimientos en equipo de oficina.

Equipo de Oficina

Concepto

Proveedor

Cantidad

Costo Unitario

Total

Portatil VivoBook S 14.1" Intel Core i5 4gb
256gb S430FA-EB035T

Falabella.com

2.299.000

6.897.000

Impresora nultifincional laser monocromatica
marca Brother

Falabella.com

249.900

249.900

Camara Nikon D-5300 + Estuche + 5D 16 gb

negra

Alkosto.com

[

4.244.850

Microfono boom Boya By-vm190

Joalmaoz Digital

174.900

Microfono de solapa inalambrico portatil

Ebay Tienda
oficial a traves
de
MercadoLibre
Colombia

124.990

124.990

Tripode Beston WT-3560

Foto +
Accesorios a
traves de
MercadoLibre
Colombia

[

98.000

196.000

Tabla Digitalizadora Wacom Intuos S Bluetooth

Wacom a
traves de
MercadoLibre
Colombia

386.200

386.200

Memoria SD Sandisk Ulira 64gb

SanDisk a
través de
MercadoLibre

Colombia

[

74.900

149800

Lector de memoria SD Trascend

ElPC Veloz a
través de
MercadoLibre

Colombia

[

54.900

109.800

Disco Duro Externo 1tb Toshiba Canvio

Toshiba a
traves de
MercadoLibre
Colombia

199.900

599.700

Teléfono inalambrico M700 CA Motorola

Motorola
Telefonia Fija a
traves de
MercadoLibre
Colombia

87.920

§7.920

Total Equipo de Oficina

13.221.060

Fuente. Elaboracién propia.
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3.3.1 Caracteristicas de la tecnologia

El proceso de desarrollo de soluciones en disefio, ya sea gréfico, audiovisual o web, requiere de
equipos de computo, disefio, fotografia y video, con unas caracteristicas minimas que permitan y
faciliten la prestacion de servicios de consultoria o desarrollo tercerizado de alta calidad, para

emprendimientos y microempresas.

Los computadores portatiles con los que se plantea trabajar son maquinas que permiten el
disefio y desarrollo de paginas web, tiendas virtuales, piezas graficas y audiovisuales tipo clip
comercial corto, esto gracias a su procesador de buen rendimiento y alta velocidad.
Adicionalmente, se busca que los computadores con los que cuente la organizacion sean portatiles
y cada uno posea un disco duro externo, lo que facilita la portabilidad de archivos y en general el
transporte de las herramientas de trabajo a cualquier lugar donde el consultor y/o su equipo

requieran desplazarse y avanzar o desarrollar servicios.

Para efectos de preproduccion, produccion y posproduccion de elementos graficos y
audiovisuales, se plantea contar con dos camaras profesionales tipo réflex con su respectivo
tripode, con el fin de facilitar tomas de producto o videos que requieran multitoma en una misma
posicion o escena, 1 micréfono boom y 1 micréfono de solapa, en donde el primero cumple la
funcién de grabar sonido sin captar el ruido de ambiente y el segundo opera en situaciones de
grabacion personal de voz, tipo entrevista. Asimismo, se cuenta con una tabla digitalizadora para
los trabajos de lettering e ilustracion a cargo del auxiliar de produccion, esto en servicios de
consultoria en branding o desarrollo de contenido para redes sociales.

3.3.2 Materias primas y suministros

En cuanto a materia prima y suministros fisicos que sean necesarios para la prestacion de los
servicios de asesoria y/o consultoria, desarrollo de contenido para redes sociales o catalogo de
producto, Coco Electrénico no posee un listado basico de elementos que sirvan para la prestacion
de sus servicios, esto se debe a la naturaleza de los servicios, los cuales pueden ser facilmente
prestados remotamente, sin necesidad de alguna materia o suministro fisico fuera de los equipos

de trabajo propios relacionados en el anterior apartado.
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Es valido mencionar dentro de las “materias primas y suministros” a la empresa que funcione
como proveedor de web hosting y dominio web, la cual estara encargada de registrar y almacenar
toda la informacion relacionada con el nombre web que ocupe Coco Electrénico y su
correspondiente material textual, gréfico y/o audiovisual. Adicionalmente, es necesario contar con
un portafolio distinto de proveedores de web hosting y dominio web, debido a las distintas
prestaciones que ofrece cada empresa, la cual se adecua de manera distinta a las necesidades y
requerimientos de los clientes en materia de creacion y/o administracién de herramientas y

plataformas de comercio electronico, para esto se plantean los siguientes proveedores.

Tabla 50. Proveedores de dominio web y web hosting.

Proveedor (',Ofrec.e Web ¢Ofrece Dominio Diferencial respecto a otros proveedores
Hosting? web?
. . . Precio bajo, facil de usar desde el inicio, almacenamiento SSD,
Hostinger Si Si - . -
multiples vias de pago, tutoriales de uso.
. . . Espacio ilimitado, ancho de banda ilimitado, soporte 24//7, dominio
Hosting 24 Si Si P . P
y creador web gratis.
. . . Soporte técnico diferencial, servidores globales, recomendado para
Siteground Si Si ‘WordPress, velocidad maxima en SSD.
1&1 IONOS Si Si Enfocado en seguridad, precio inicial bajo, facil escalabilidad.
Hostpapa Si Si Hosting ecoldgico, base de conocimientos, SSL Encrypt gratis.
Go Daddy Si Si Dominio web gratis, proyectos a largo plazo, planes hasta a 10 afios.
Desafio Hosting Si Si Migracidn gratis, soporte 24/7.
Arsys Si Si SSD en todos los planes, sin ventas ocultas, enfocado en proyectos
en la nube.
WebEmpresa Si Si Enfocados en seguridad, proyeccién global.
Raiola Networks Si Si SSL gratis, alto rendimiento de los servidores.
. . Correo corporativo, creacion de pagina web o weebl atuito,
Mi.Com.co Si Si ) p : pag y gr:
servidores y soporte colombiano.
Don Web Si S Mlgrac_wn Faplda e Intuitiva, optimizado para Google Apps y
marketing digital.

Fuente. Elaboracion propia a partir de 1&1 lonos (sf); Arsys (sf); Desafio Hosting (sf); Donweb
(sf); GoDaddy (sf); Hosting 24 (sf); Hostinger (sf); HostPapa (sf); Mi.com.co (sf); SiteGround
(sf); Raiola Networks (sf); Web Empresa (sf).
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3.4 Infraestructura y localizacién

Se proyecta que la oficina en la que se ubique Coco Electronico tenga 30m2 contando el bafio
propio, tal como se puede apreciar en el siguiente plano, alli, algunos elementos como los
rectangulos con x representan el equipo fotografico y los accesorios y los rectangulos con /

representan las canecas de basura.

Figura 32. Plano de oficina Coco Electronico.

=)
J g

Fuente. Elaboracion propia.

La oficina estaria ubicada en el norte de la ciudad de Bogota, en la zona comercial y
empresarial de la 168 con avenida Boyaca, entre los barrios San José de Bavaria, Colina
Campestre, Casa Blanca Suba y Britalia Norte, teniendo asi cercania a varias de las principales
vias de acceso de la ciudad, como lo son: avenida Boyacd, avenida Suba, autopista norte, calle
170, avenida La Conejera. Lo anterior facilita el desplazamiento hasta las instalaciones de
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emprendedores o microempresarios en las localidades que componen el publico objetivo,

especialmente de las ubicadas en Suba, Chapinero, Engativa y Usaquén. Dicha informacion puede

comprenderse de mejor forma a traves de la siguiente figura.

Figura 33. Ubicacion de Coco Electronico.

Villamen. Centro Empresarial )
Colina Office park 2
@ S
La Florida
INAR A
@) SUBA
Parque La
Florida
]
RA ANA 25
- <
] Bogota
ENGATIVA g
Aeropuerto
Internacional 3
ante El Dorado USAQUEN
‘; " »q»% ;
3 C /‘76% Par(ge 93 §*
Q. <
FONTIBON Salitre Magico Pariheiband
Parque de diversiones El Virrey
Parque
Metropolitano
Simén Bolivar
CHAPINERO
TEUSAQUILLO
KENNEDY Parque
Nacional
& Enrique
Olaya Herrera

Go

g\e i
% Museo Nacional

PUENTE ARANDA

Fuente. Google (sf).
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3.5 Plan de produccion
3.5.1 Procesamiento de 6rdenes y control de inventarios

En orden de dar cumplimiento, seguimiento y orden a todos los clientes que lleguen a Coco
Electrdnico, se realizara una revision de trafico de manera diaria, la cual desglose todas y cada una
de las solicitudes pendientes por desarrollar, con el fin de identificar las que poseen mayor
prioridad y/o dificultad, asimismo, este control de trafico de la consultora permite conocer si las
capacidades de produccion del personal de la firma se encuentran al maximo y es necesario detener
la recepcion de nuevos clientes y/o pedidos, o si por el contrario, es posible realizar otras tareas,
como la busqueda y recepcion de nuevos clientes.

El area comercial de Coco Electronico estd compuesta por el consultor lider y desarrollador
web/consultor secundario en temas de comercio electronico y marketing digital, el primero
encargado de la planeacion y ejecucion de estrategias y camparias de consecucion de clientes a
través de medios digitales e impresos, el segundo apoyando a través de la administracion y
configuracion del backend del portal web, la pauta digital y/o el posicionamiento web. Por lo
anterior, la recepcion de drdenes pasa por el consultor lider y es aprobada por el mismo,
posteriormente realiza el control de trafico, coordina e informa al personal sobre codmo debe

atender a los clientes que lleguen y los requerimientos de estos.

Por lo anterior, el control de trafico y en general el proceso de informacién y coordinacion
del personal es el espacio idoneo para implantar la orientacion al cliente y la calidad en el servicio,
el cual busca crear y promover el orden y la administracion del trabajo y los clientes, asi como la
atencion al usuario, pues cada uno de los perfiles de trabajo posee espacios de reunion con los
microempresarios 0 emprendedores, ya sea para procesos de cierre de venta, planeacion, desarrollo

0 seguimiento de soluciones.

La buena administracion del tiempo y los clientes serd el factor clave para el correcto
funcionamiento de Coco Electrénico alrededor del procesamiento de drdenes y evitar situaciones
que excedan las capacidades de produccion de la firma, incumplimiento de trabajos o largo tiempo
de espera para la planeacién y ejecucion de planes de accién para los emprendimientos y

microempresas.
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En conclusion, la politica de control de 6rdenes de trabajo se basa en la complejidad de cada
proyecto que llegue a Coco Electronico enlazado con el tiempo de recepcion y fecha limite

(deadline) para el desarrollo del servicio.

3.5.2 Escalabilidad de operaciones

Reportes de industria como los compartidos por Blacksip (2018), RD Station, Rock Content (2019)
permiten comprender que el mercado de firmas consultoras y agencias se encuentra en auge,
gracias al “boom” que ha representado la aparicion y adopcion de las alternativas digitales como
lo es el comercio electronico, en donde afio tras afio incrementa el nimero de organizaciones que
adoptan este enfoque en su negocio, lo que aporta fundamentos para plantear un incremento
agresivo a nivel comercial del proyecto luego de su primer afio operativo, en los apartados de
escalabilidad de operaciones y capacidad de produccién se desglosan los detalles respecto a las
proyecciones y limites de prestacion de servicios que posee la empresa en su etapa inicial, asi como

algunos detalles de afios posteriores.

Coco Electrénico posee una meta para su segundo afio de operatividad, la cual es duplicar el
numero de clientes u érdenes de trabajo, para poder gestionar y posibilitar esta meta, serd necesario
cumplir con 2 elementos al interior de la empresa: 1) desarrollar y mantener alianzas con
proveedores y demas aliados estratégicos que enriquezcan el networking de Coco Electronico,
significando asi un incremento exponencial en el nimero de clientes, y 2) incrementar el personal
al interior del proyecto a partir del segundo afio operativo, ampliando asi la capacidad productiva
de la firma consultora, ademas, se contempla ampliar el pablico objetivo a otras localidades de
Bogota y de ser posible, traspasar los limites de la capital colombiana e incluir municipios aledafios
a Bogota.

Dicha estrategia enfocada en las alianzas estratégicas y el duplicar la cantidad de personas
relacionados con el desarrollo de los servicios, permitiria la escalabilidad de la operatividad de
Coco Electronico, ademas de aportar dinamismo y posiblemente nuevos servicios al portafolio, en
esta situacion se busca que la calidad y/o el precio basico de las soluciones brindadas a los

emprendedores y microempresarios no se vea afectado.
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3.5.3 Capacidad de produccion

La capacidad de produccion se realiza basada en las ventas proyectadas para el primer afio
operativo de Coco Electronico, aqui es relevante conocer la cantidad de clientes que el proyecto
estd en capacidad de atender mensual y/o anualmente, asi como las horas base calculadas en el

costeo basico de cada servicio.

Es importante tener en cuenta que se proyecta una némina reducida para Coco Electronico
en su etapa inicial, en donde un total de 3 cargos son los que intervienen en la produccion y/o
prestacion de los servicios, aunque para efectos de reducir los costos de némina se busca contratar
por obra o labor el cargo del desarrollador web quien también poseera un rol de consultor asistente
en e-commerce y marketing digital, significando que s6lo se vera incluido en la nébmina y en
general en el costo de produccion de los servicios cuando sea requerido. Por lo anterior, para
calcular la capacidad de produccién del proyecto se tuvo en cuenta la carga horaria por cargo,
contemplando la cantidad de dias laborales en un afio en Colombia, segiin Working Days (sf) son

244, para un promedio mensual de 20,33 dias laborales.
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Tabla 51. Horas invertidas en cada servicio de Coco Electrénico.

# de cargos a intervenir Careos que Horas necesarias Conversion a dias
Servicio en el desarrollo del - Argos 4 para el desarrollo necesarios para el
intervienen . . .
servicio del servicio desarrollo del servicio

Consultor lider + Desarrollador
3 web/consultor auxiliar + auxiliar 60 7,5 dias
de produccion de medios.

Consultoria en
e-commerce

Consultor lider + Desarrollador
3 web/consultor auxiliar + auxiliar 125 12,6 dias
de produccién de medios.

Creacion de
tienda virtual

Consultoria en

. 1 Consultor lider 42 5,3 dias
branding
Consultoria en Consultor lider + auxiliar de .
mercadeo 2 produccién de medios. 06 8,3 dias

Desarrollo de
Consultor lider + auxiliar de

tenid d . . i
content oipara redes 2 produccion de medios. 33 4.1 dias
sociales
Catalogo de 5 Consultor lider + auxiliar de di
productos produccion de medios. 30 6,3 dias
Asesoria en .,
1 Consultor lider 3 0,4 dias
mercadeo ’
Asesoria en Consultor lider + Desarrollador .
. L 2 1 4 0,5 dias
comercio electrdonico web/consultor auxiliar.
Asesoria en
1 Consultor lider 3 0,4 dias

branding

Consultor lider + Desarrollador
3 web/consultor auxiliar + auxiliar 64 8 dias
de produccién de medios.

Creacidn de sitio
web

Fuente. Elaboracidn propia.

La anterior tabla permite conocer el total de la cantidad de horas que implica la prestacion
de cada servicio, en donde ademas se relacionan los cargos que intervienen en el mismo.
Adicionalmente, se realizo el calculo de horas y su correspondiente conversion a dias necesarios

para la prestacion de las unidades de servicio proyectadas en el primer afio de ventas del proyecto.
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Tabla 52. Tabla de horas totales de produccion en funcion a la proyeccion de ventas del

primer afio

Horas invertidas

Conversion a

web

auxiliar +
auxiliar de
produccion

Namero de #de horas . . . . )
, Conversion a # de servicios segin la dias necesarios
L personas a Cargos a necesarias para | . . _ .
Servicio ) ) ) . dias necesarios |proyectados enel| cantidadde |paralacantidad
intervenir en su intervenir el desarrollo del . . - . B
L. por servicio primer afio servicios de unidades de
desarrollo servicio .
proyectados servicio
Consultor lider +
Desarrollador
Consultoria e- web/consultor
3 = 60 7.5 7 420 52,5
commerce auxiliar +
auxiliar de
produccion
Consultor lider +
Desarrollador
Creacion de web/consultor
. ) 3 = 125 15,625 4 500 62,5
tienda virtual auxiliar +
auxiliar de
produccion
Consultoria en 1 Consultor lider 42 5,25 3 336 42
: Consultor lider +
Consultoria en o
2 Auxiliar de 66 8,25 5 330 41,25
mercadeo .
produccion
Consultor lider +
Desarrollo de
A Desarrollador
contenido para 2 33 4,125 10 330 41,25
i web/consultor
redes sociales o
auxiliar
; Consultor lider +
Catdlogo de o
2 Auxiliar de 50 6,25 6 300 37,5
productos .
produccion
Asesoria en i
1 Consultor lider 3 0,375 6 13 2,25
mercadeo
; Consultor lider +
Asesoria en
) desarrollador
comercio 2 4 0,5 6 24 3
o web/consultor
electrénico o
auxiliar
Asesoria en i
. 1 Consultor lider 3 0,375 6 13 2,25
branding
Consultor lider +
Desarrollador
Creacion de sitio web/consultor
3 64 2 4 256 32

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 53. Carga horaria del consultor lider con la proyeccion de servicios del primer afo.

Total horas
invertidas
. . .. # de servicios segin la Conversion a
. Horas invertidas| Conversion a . .
Cargo Servicio . R proyectados en cantidad de dias laborales
en el servicio | diaslaborales i - . N
el primer afo servicios al afo
proyectados en
el primer afio
Consultoria e-
24 7 168
commerce
Creacion de
. . 12 4 48
tienda virtual
Consultoria en
. 30 ) 240
branding
Consultoria en
a8 3 240
mercadeo
Desarrollo de
contenido para 3 10 30
redes sociales
Catdlogo de
. 2 6 12
Consultor lider productos 16,375 100,25
Asesoria en
3 il 18
mercadeo
Asesoria en
Ccomercio 2 i) 12
electronico
Asesoria en
) 3 il 18
branding
Creacion de
.. 4 4 16
sitioweb
Total 131 62 202

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 54. Carga horaria del desarrollador web/consultor auxiliar con la proyeccion de

servicios del primer afio.

Total horas
invertidas
. . .. # de servicios segun la Conversion a
. Horas invertidas| Conversion a . .
Cargo Servicio .. . proyectados en | cantidad de | dias laborales
en el servicio | diaslaborales R - . N
el primer afio servicios al afo
proyectados en
el primer afio
Consultoria e-
24 7 168
commerce
Creacion de
) . 95 4 380
tienda virtual
Consultoria en
) 0 8 0
branding
Consultoria en
0 3 0
mercadeo
Desarrollo de
contenido para 0 10 0
redes sociales
Catdlogo de
Desarrollador £ 0 & 0
- productos 20,125 90
web/consultor auxiliar
Asesoria en
0 6 0
mercadeo
Asesoria en
Ccomercio 2 i) 12
electronico
Asesoria en 0 6 0
branding
Creacion de
.. a0 4 160
sitioweb
Total 161 62 720

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 55. Carga horaria del auxiliar de produccién de medios con la proyeccidn de servicios

del primer afio.

Total horas
invertidas
. . .. # de servicios segun la Conversion a
. Horas invertidas| Conversion a . .
Cargo Servicio .. . proyectados en | cantidad de | dias laborales

en el servicio | diaslaborales R - . N
el primer afio servicios al afo
proyectados en

el primer afio

Consultoria e-

12 7 a4
commerce
Creacion de
) 3 18 4 72
tienda virtual
Consultoria en
) 12 2 ]
branding
Consultoria en
18 3 90

mercadeo

Desarrollo de
contenido para 30 10 300
redes sociales

Catalogo de
. L. 48 i) 288
Auxiliar de produccidn productos 15,75 126,25
Asesoria en
0 6 0
mercadeo
Asesoria en
Ccomercio 0 i) 0
electronico
Asesoria en 0 6 0
branding
Creacion de
- 20 4 80
sitioweb
Total 158 62 1010

Fuente. Elaboracion propia.

De las tablas anteriores es posible concluir que la carga laboral para cada cargo relacionado
con el desarrollo de la prestacion de los servicios no excede el tiempo posible dentro del mes

laboral (20,33 dias), significando que la manera en la que cada cargo interviene esta balanceada y
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es realizable. Adicionalmente, las horas necesarias para el desarrollo de los servicios proyectados
en el primer afio del proyecto no superan el tiempo disponible para su realizacion, es decir, segun
Working Days (sf), en Colombia hay alrededor de 244 dias laborables al afio y los dias necesarios
para la prestacion de la totalidad de las unidades de servicio proyectadas no excede los 130 dias

por cargo.

3.6 Planes de control de calidad

Para la elaboracion del plan de control de calidad de Coco Electronico, se tuvo en cuenta la teoria
de creacion de planes de control de calidad compartida por ISOTools (2015), la cual menciona una

serie de pasos que componen el plan, estos son:

Identificar la necesidad
Definir los requisitos
Establecer el alcance del plan

Contenido del plan de calidad

o > W N e

Revision e implementacion

Segun los anteriores pasos, se procede a desarrollar uno a uno para una correcta creacion del

plan de control de calidad de Coco Electrénico.
1. Identificar la necesidad:

El objetivo del plan de control de calidad de Coco Electronico es determinar los estandares

de calidad que el mercado de consultoria en Colombia espera.
2. Definir los requisitos:

Para poder determinar los estandares de calidad que el mercado de consultoria en Colombia

espera, se deben tener en cuenta ciertos elementos que se desglosan a continuacion:

e Legislacion legal: Bajo cuéles leyes, normas y articulos debe regirse la consultoria en
Colombia.
e Requerimientos de clientes: Cuales son las expectativas de los clientes de la consultoria

y/o asesoria.
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Legislacion legal:

La Ley 527 de 1999 “define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del

comercio electronico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se

dictan otras disposiciones” (Sistema Unico de Informacién Normativa, 1999). Dicha Ley brinda

las siguientes definiciones:

Comercio electrénico: Abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole
comercial, sea 0 no contractual, estructurada a partir de la utilizacién de uno o mas
mensajes de datos o de cualquier otro medio similar. Las relaciones de indole comercial
comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes operaciones: toda operacion comercial de
suministro o intercambio de bienes o servicios; todo acuerdo de distribucion; toda
operacion de representacion o mandato comercial; todo tipo de operaciones financieras,
bursatiles y de seguros; de construccion de obras; de consultoria; de ingenieria; de
concesion de licencias; todo acuerdo de concesion o explotacion de un servicio pablico; de
empresa conjunta y otras formas de cooperacion industrial o comercial; de transporte de
mercancias o de pasajeros por via aérea, maritima y férrea, o por carretera.

Mensaje de datos: La informacion generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada
por medios electronicos, Opticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el Intercambio
Electrénico de Datos (EDI), Internet, el correo electronico, el telegrama, el télex o el telefax

(Sistema Unico de Informacion Normativa, 1999).

Ley 1480 de 2011, por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor, la cual

presenta como principio general el siguiente enunciado:

Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de
los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses
econémicos, en especial, lo referente a:

1.
2.

w

La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos
de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

La educacién del consumidor.

La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones que
las afecten.

202



5. La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de consumidores, de
acuerdo con lo establecido en el Codigo de la Infancia y la Adolescencia (Congreso de la
Republica de Colombia, 12 de octubre, 2011).

De igual forma, el articulo 3 de la Ley 1480 de 2011 resalta los derechos y deberes de los

consumidores y usuarios, a continuacion, se desglosan algunos de los mas importantes y/o

relacionados con el proyecto de creacion de empresa de consultoria en comercio electrénico, de

acuerdo con el Congreso de la Republica de Colombia (12 de octubre, 2011) estos son:

1. Derechos:

1.1. Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad con las
condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del
mercado.

1.2. Derecho a la seguridad e indemnidad: Derecho a que los productos no causen dafio en
condiciones normales de uso y a la proteccion contra las consecuencias nocivas para la
salud, la vida o la integridad de los consumidores.

1.3. Derecho a recibir informacién: Obtener informacion completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los productos que se
ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de su
consumo o utilizacion, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de
ejercerlos.

1.4. Derecho a recibir proteccion contra la publicidad engafiosa.

1.5. Derecho a la reclamacion: Reclamar directamente ante el productor, proveedor o
prestador y obtener reparacién integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos,
asi como tener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el mismo
propdsito, en los términos de la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse
personalmente o mediante representante o apoderado.

1.6. Proteccidon contractual: Ser protegido de las clausulas abusivas en los contratos de
adhesion, en los términos de la presente ley.

2. Deberes.

2.1 Informarse respecto de la calidad de los productos, asi como de las instrucciones que
suministre el productor o proveedor en relacion con su adecuado uso 0 consumo,
conservacion e instalacion.

2.2. Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las autoridades
publicas.

Ley Estatutaria 1266 de 2008 “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas

data y se regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos” (Congreso de la
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Republica de Colombia, 31 de diciembre, 2008). Dicha Ley decreta y desarrolla el siguiente
derecho constitucional:

La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas
a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos, y los demés derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas con la
recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucion Politica, asi como el derecho a la informacion establecido en el articulo 20 de la
Constitucion Politica, particularmente en relacién con la informacion financiera y crediticia,

comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises (Congreso de la Republica de Colombia,
31 de diciembre, 2008).

Ley Estatutaria 1581 de 2012 “por la cual se dictan disposiciones generales para la

proteccion de datos personales” (Congreso de la Reptblica de Colombia, 17 de octubre, 2012).
Requerimientos de clientes:

De acuerdo con el estudio del mercado de consultoria en Bogota realizado por Catdlico, Neira
(2009), las mipymes y empresas familiares presentan una serie de necesidades, requerimientos y
expectativas relacionadas con el servicio de consultoria y su acceso, estos se desglosan a

continuacion:

e Informacion: Estas organizaciones requieren de informacion suficiente sobre como sera
desarrollada la consultoria o intervencion empresarial, tanto en términos de ritmo de trabajo
como en la composicion de los servicios, fases o el plan de accion que lleva consigo el
proceso de consultoria (Catolico, Neira, 2009).

e Tiempo: La eficacia de la consultoria puede determinarse a partir de su integracion al
sistema operativo de la empresa; es asi como, sin limitar su objetivo principal, la accion
especifica se desarrolla a total cabalidad y sin generar traumatismos, uso innecesario de
recursos y otros inconvenientes que suelen convertirse en verdaderos obstaculos para el
orden interno de los grupos empresariales, es decir, las organizaciones necesitan que el
desarrollo de la consultoria se adapte a los tiempos y el ritmo que maneja la empresa
(Catdlico, Neira, 2009).

e Precio: En el estudio de mercado realizado por Catolico, Neira (2009) se encontrd que el
14% de las mipymes estudiadas no accedieron a servicios de consultoria debido a precios

que estaban fuera de su alcance. Por lo anterior, es posible mencionar que una de las

204


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#15
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#20

necesidades de los clientes se encuentra en la posibilidad de recibir servicios que ademas
de adaptar los componentes de la consultoria en funcion de las necesidades de la
organizacion, también se adapte el precio en funcion al perfil empresarial o la capacidad
economica que posea el cliente, esto sin significar que la consultoria deba abaratar sus
precios, sino que pueda presentarse una alternativa en funcién al masculo econémico del
cliente potencial.

e Resultados: Catdlico, Neira (2009) encontraron que la falta de resultados significativos
hacia que las empresas perdieran interés en los servicios de consultoria, siendo esta
situacion tan relevante que en algunos casos los clientes percibian que el contratar un
consultor representaba una disminucion en sus ganancias, mas que una ayuda o un progreso

significativo en el negocio.
3. Establecer el alcance del plan

El presente plan de control de calidad de Coco Electronico busca facilitar el ingreso al mercado
colombiano de consultoria, esto a través del cumplimiento con las leyes y normas que rigen a este
tipo de organizaciones, asi como el ofrecer un portafolio de servicios acorde a las necesidades y

expectativas de consumidores, clientes y/o usuarios.
4. Contenido del plan de calidad

Para la elaboracién del contenido del plan de calidad, se utilizé el Anexo SL, el cual es definido
por ISOTools (sf) como un documento que permite la uniformidad y normalizacion de los
estandares de gestion de calidad, ademas, es de facil manejo. La siguiente figura relaciona el Anexo
SL como un marco de sistemas de gestion genérico, tal como lo expone ISOTools (sf),

posteriormente se procede a desglosar cada componente en su interior.
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Figura 34. Anexo SL.

Modelo de un
Sistema de Gestion Integrado

basado en procesos, segun Anexo SL

o o

RECQILER|M [ENTOS o PRODUCTOS

¥ SERWICIOS

4.2

Fuente. ISOTools (sf).
Apartado 4.1 - Contexto de la organizacién: Mercado de consultoria en Colombia.

Apartado 4.2 - Requisitos/Necesidades y expectativas de las partes interesadas:
Informacion suficiente y veraz, servicios de calidad y seguridad para los usuarios, conforme a la
Ley 527 de 1999, Ley 1480 de 2011, Ley Estatutaria 1266 de 2008 y Ley 1581 de 2012.
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Informacion, precio, resultados y adaptabilidad al tiempo y/o ritmo empresarial, conforme a las

necesidades y expectativas del mercado.

Apartado 4.3 - Alcance del sistema de gestion: Facilitar el ingreso de Coco Electronico al

mercado colombiano de consultoria.

Apartado 5 Liderazgo: Es deber de las autoridades de la organizacion el poseer una alta
participacion a lo largo del sistema de gestion, por lo cual debera fomentar la participacion de los
miembros del proyecto e informar a los mismos sobre la importancia del sistema de gestion y
control de calidad. Por lo anterior, se propone como actividad de liderazgo el proceso de realizar
reuniones que permitan informar y coordinar el personal de Coco Electronico sobre el trafico de
trabajo al interior de la organizacion, de tal manera que el alto mando del proyecto haga parte de
los procesos que permiten organizar y controlar la gestion de planeacion y desarrollo de la

propuesta de valor.

Apartado 6 Planificacion: La funcion de los procesos de planificacion es la prevencion y
la inspeccion, es decir, evitar y/o minimizar los errores en el desarrollo de los servicios y evitar
que dichos errores lleguen al cliente (Aguirre, sf). Por lo anterior, se plantean dos momentos de

planificacion:

e Inspeccion del cliente: Este proceso busca conocer el tipo de cliente que llega a la firma
consultora, qué servicios pueden ofrecerse y qué necesidades u objetivos deben cumplirse.
e Analisis del trafico de trabajo y aprobacion del cliente: Este proceso busca identificar,
organizar y distribuir las solicitudes pendientes en Coco Electronico, asimismo, permite
conocer si la capacidad de produccion se encuentra con el espacio suficiente para recibir

nuevos clientes.

A través de dichos procesos de planificacion se busca que cada servicio prestado pueda
realizarse con la debida calidad, de tal manera que los resultados obtenidos cumplan con las
expectativas y necesidades de los emprendedores o0 microempresarios, ademas de cuidar el tiempo
de desarrollo de cada uno, en donde ademas de adaptarse al ritmo y/o tiempo de trabajo de cada

empresa, estas no deban esperar en gran medida por sus servicios contratados.
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Apartado 7 Procesos de apoyo: Aguirre (sf) resalta el diagrama de flujo como una
herramienta de control de calidad, en este caso, con el objetivo de esclarecer los procesos al interior
de cada servicio presente en el portafolio de Coco Electrénico, se establece una serie de diagramas
de flujo presentes en las figuras 28, 29 y 30, que permiten graficar y conocer detalladamente los
procesos que se deben seguir. Ademas de los diagramas de flujo, se proponen los siguientes

procesos de apoyo, que tienen como objetivo controlar los documentos y registros al interior del

proyecto:

Tabla 56. Procesos de apoyo del plan de control de calidad.

accion o
avances del

servicio

aprobacion  del
plan de accion o
los avances

Aval del cliente para
desarrollar o implementar
el plan de accién

Documento de aprobacion
del plan de accién o los

avances.

Proceso Documento Objetivo Registro Responsable
Formato de registro de
Trafico de . . | Orden y eficiencia en el | érdenes de trabajo .
. Parrilla de trabajo v - O A0, Consultor lider
trabajo desarrollo de servicios. dindmicas de trabajo y
deadlines.
Colaborador correspondiente segun el
Definir 1a dinmi 4 Formato de registro de servicio (Auxiliar de produccion: catalogo
Cierre de . N lrflr a lnam%c:la < drdenes de trabajo de productos o desarrollo de contenido para
Orden de trabajo | trabajo y los servicios a | .~ L . o
venta prestar dinamicas de trabajo ¥ | redes sociales, Consultor lider: Servicios de
deadlines. asesoria, consultoria o desarrollo de
contenido de redes sociales)
Presentacion
del plan de | Documento  de

Colaborador correspondiente segun el

SEIVICIO O proceso

Atencion al

cliente

recomendaciones,

quejas o reclamos

retroalimentaciéon de la
atencion al cliente y la
prestacion de servicios

recomendacién, queja o
reclamo.

al cliente
Gestion Conversiones de Medir el rendimiento de | Formato de medicién de
. las estrategias . Consultor lider
comercial | leads . conversiones.
comerciales
Procedimiento de | Obtener una | Eormato de

Consultor lider

Fuente. Elaboracién propia.

Apartado 8 Operacion: Este apartado o clausula se refiere a los procesos internos y

externos, a continuacion, se enlistan los procesos relacionados con la operacion:

e Seleccion de un proveedor de web hosting y dominio web segun las necesidades del
proyecto Coco Electronico

e Desarrollo y posicionamiento web
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Creacion de una comunidad en redes sociales

Desarrollo de inbound marketing en redes sociales y pagina web

Realizacion de pauta en redes sociales y motores de busqueda

Revision y seleccidn de boletines y/o revistas del medio o de instituciones de educacion
superior

Compra de espacios publicitarios en boletines y/o revistas en su formato impreso y/o digital
Desarrollo de email marketing

Desarrollo de comunicacidn directa con clientes potenciales

Analisis de oportunidades, objetivos y expectativas de clientes que soliciten cotizaciones
Reuniones con clientes para determinar los servicios a contratar, sus metas y
oportunidades, asi como la dindmica de trabajo

Seleccion de proveedores relacionados con las necesidades de los clientes

Analisis de trafico, informe y coordinacion de personal y sus tareas mas urgentes
Presentacion de plan de accion y/o avances

Ajustes al plan y sus avances

Implementacion

Apartado 9 Verificacion: En este apartado entran los procesos relacionados con la medicion

y el andlisis de rendimiento, tanto de las soluciones ofrecidas e implementadas en las

organizaciones que figuren como clientes, como en Coco Electrénico, a continuacion, se desglosan

los procesos de verificacion:

Conteo de leads generados a través de las estrategias de inbound marketing

Conteo de leads generados a través de comunicacién directa con clientes potenciales
Conteo de leads generados a través del email marketing

Conteo de leads generados a través del posicionamiento web

Conteo de leads generados a través de la pauta en medios digitales

Conteo de leads generados a través de la pauta en boletines y/o revistas

Analisis de conversion de los leads obtenidos en la mezcla de mercadeo

Analisis del rendimiento de las soluciones desarrolladas para los clientes en medios

digitales
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e Anadlisis del desempefio de las diferentes herramientas y plataformas de comercio
electronico implementadas en cada uno de los clientes del proyecto

e Revision del cumplimiento de las nuevas directrices de negocio propuestas para los clientes
de Coco Electronico

e Analisis del respaldo de marca que realicen los clientes en términos de gestion vy
administracion de cuentas en redes sociales.

e Control del cumplimiento del manual de imagen desarrollado para los clientes de Coco
Electrdnico en su rama de branding.

e Analisis de la satisfaccion de los clientes de Coco Electrénico

e Revision de los formatos de recomendaciones, quejas o reclamos

Apartado 10 Mejora: Es claro que los procesos de operacion, evaluacion del desempefio y
mejora van de la mano en su proceso de implementacion, por tal razon, una etapa lleva a la otra y
es tarea de toda la organizacion el velar por el cumplimiento de toda la cadena de control de calidad
de los servicios y en general de la operatividad de Coco Electrénico, de tal manera que se garantice
el desarrollo total de los servicios contratados por los clientes, con la calidad adecuada y su
correspondiente retroalimentacion y posible recomendacion en el mercado. Por lo anterior, los
procesos de mejora son los ajustes realizados a partir de las mediciones de desempefio de las

estrategias propias o implementadas a terceros.

3.7 Procesos de investigacion y desarrollo

A través de la investigacion de mercado realizada para la sustentacion del presente proyecto, la
cual recopila informacion sobre la oferta existente en el mercado de consultoria en comercio
electronico y marketing digital principalmente, asimismo, un analisis sobre las mejores practicas
en comercio electronico a nivel mundial y en Colombia, asi como la revisién de estudios realizados
por otros autores realizados sobre el sector servicios, los factores competitivos de las firmas

consultoras en Colombia y la oferta y demanda de estos servicios dentro del pais.

A través de dicho estudio se logro identificar una tendencia en el mercado, la cual consiste
en certificar la organizacion en el uso y manejo de herramientas y procesos relacionados con el e-

commerce, marketing digital y/o la calidad a través del desarrollo de los servicios, esto ademas de
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darle confianza a las personas y empresas, contribuye a posicionar la marca y mejorar su
networking mediante el posicionamiento y el respaldo de los proveedores que certifican las firmas

consultoras y agencias digitales.

Una de las estrategias de investigacion y desarrollo de Coco Electronico se basa en certificar
el proyecto en el uso y manejo de las distintas herramientas y/o procesos relacionados con el
comercio electrénico, mercadeo digital y a mediano plazo, en procesos de calidad, se busca que
dentro del proceso de certificacion se actualice paulatinamente la firma consultora en cuanto a
tendencias, mejores practicas y herramientas dentro de cada una de las areas en las que desarrolla
su portafolio de servicios, ademas, se busca tener un contacto cercano con la industria, por medio
del respaldo de las instituciones certificadoras y proveedores, facilitando asi el mecanismo de
actualizacion e identificacion de las nuevas directrices del mercado, ya sea desde la oferta o la

demanda, las cuales Coco Electronico deba adoptar correctamente.

El andlisis del sector servicios de Colombia permiti6 identificar una serie de oportunidades,
dentro de las cuales se encuentran la falta de competitividad por parte de las empresas en Colombia
en comparacion con las extranjeras, debido a la falta de actualizacion y manejo de soluciones
vanguardistas en el mercado empresarial, y el interés latente por parte de firmas consultoras
extranjeras pero que no encuentran una estrategia para abrirse paso en el mercado colombiano. Por
lo anterior, una de las propuestas para el proyecto es la de desarrollar alianzas con firmas
extranjeras, de tal manera que Coco Electronico pueda actualizarse y aprender de estos consultores
extranjeros, a cambio de funcionar como filial autorizada de dicha firma en Colombia, por la cual

puedan conocer el mercado y obtener clientes.

Una de las estrategias basicas que permiten el aprendizaje de las mejores técnicas y/o
practicas en un mercado expuestas por Kotler, Keller (2012) es la de seleccionar los mejores
competidores del mercado, identificar sus practicas y si no es posible mejorarlas, intentar imitarlas
(Benchmark), de aqui surge otro de los procesos de investigacion y desarrollo de Coco Electronico,
en donde no es necesario ir mas alla del mercado nacional para poder identificar y aprender las
mejores practicas y/o las nuevas tendencias que surjan en el campo de la fotografia de productos,
administracion y estrategia de redes sociales, mercadeo digital, branding, marketing tradicional y

comercio electrdnico, anualmente se realizara un proceso investigativo que permita establecer
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quienes son los competidores mas fuertes en Colombia, cudl es su diferencial y qué tan posible es
imitar o mejorar su estrategia, ademas de analizar la demanda por los servicios y la expectativa y/o

necesidades de los clientes.

Por ultimo (pero no menos importante) los colaboradores que rodeen a Coco Electrénico
seran uno de los pilares que permitan y faciliten el proceso investigativo, el desarrollo de nuevos
servicios y/o la mejora de los existentes, esto a través de la mezcla de dos factores: 1) la motivacion
desde el interior de la firma consultora y 2) el contacto constante con emprendedores y
microempresarios, quienes desde su perspectiva inmersa en otra industria pueden permitir conocer
nuevas tendencias o practicas que puedan adaptarse al modelo del proyecto y/o el mercado de la
consultoria, ademas, también por medio de identificar expectativas o necesidades no cubiertas que
puedan revolucionar el portafolio de Coco Electronico y sus procesos, por lo tanto, la gestion
realizada por los colaboradores del proyecto es muy importante para efectos del desarrollo de
nuevas alianzas, mejora de procesos, desarrollo de nuevos productos o servicios y en general de la

innovacion y persecucion de la rentabilidad y el éxito como empresa.

3.8 Plan de compras

La siguiente tabla permite conocer en detalle qué bienes, insumos y/o servicios seran requeridos
anualmente en Coco Electronico, este plan de compras aparece en la inversion inicial y las
tablas de costos y gastos fijos como “papeleria”, a continuacion, se relaciona el nombre de item,

su valor unitario, unidades al afio, periodicidad de adquisicion y precio total.
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Tabla 57. Plan de compras

Concepto Cantidad |Costo Unitario Subtotal Periodicidad de Total anual
compra

Alcohol etilico 1] § 3.000 |5 3.000 | trimestral 5 12.000
Antibacterial 45 7.000 |5 28.000 | mensual 5 336.000
Bloc amarillo 2|8 1.700 [ § 3.400 | bimestral 5 20.400
Bloc cuadriculado 2|3 1700 | § 3.400 | bimestral $ 20.400
Borrador de tablero 313 3000 |8 9.000 | semestral $ 18.000
Caja de esferos 2] § 3600 |5 7.200 | trimestral 5 28 800
Caja de lapices 2] § 3600 |5 7.200 | trimestral 5 28 800
Caja de marcadores 115 20.000 | § 20.000 | mensual $ 240.000
Cinta pequefia transparente 3|8 400 | S 1.200 | mensual 5 14 400
Cloro 1| § 5000 (% 5.000 | mensual 5 60.000
Compra de cartucho impresora 115 80.000 | § 80.000 | trimestral 5 320.000
Jabon liguido 1] § 12.000 | § 12.000 | mensual 5 144.000
Kit basico de emergencia 21§ 200.000 |$  400.000 | anual §  400.000
Limpia pisos 11§ 7.000 | S 7.000 | mensual $ 84.000
Mantenimiento de computadores 313 25000 |8 75.000 | amual $ 75.000
Pack de facturas 3| § 30000 | § 90.000 | bimestral 5 540.000
Pack de Papel higienico 1| § 20000 | § 20.000 | mensual 5 240.000
Paquete de bolsas de basura tamafio papelera 2|8 3000 |8 6.000 | mensual S 72.000
Recarga de extintores 2|8 40.000 | S 80.000 | semestral S 160.000
Recarga de sellos 3|8 15000 | § 45.000 | Trimestral g 180.000
Resma de papel tamafio carta 11 5 30.000 | § 30.000 | mensual g 360.000
Sellos 3|5 40.000 |5 120.000 | anual 5 120.000
Total S 3.473.300

Fuente. Elaboracion propia.

3.9 Costos de produccién

La siguiente tabla muestra el detalle de como se calcula el costo de produccion en Coco

Electronico, cabe resaltar que, debida la naturaleza de los servicios manejados, los costos fijos y

variables a incluir son las horas hombre de cada cargo que intervenga en el desarrollo de los

servicios, ademas, también se relaciona el total de costo por servicio y el total segin la proyeccion

de ventas del primer afo.
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Tabla 58. Detalle de costo de produccidn por servicio.

Fuente. Elaboracion propia.

Total anual
L. Cargosa Valor hora de Horas invertidas Total costo del #de servicios segur.li:fde
Servicio R R ) en el desarrollo Subtotal . proyectados en servicios
invervenir trabajo o servicio ) .
del servicio el primer afio | proyectados en
el primer afio
Consultor lider | S 6.606 24 S 160.714
. Desarrollador
Consultoria en b/ It 3 7.589 24 3 182.143
comercio \web/consutor : s 396.429 7 $  2.775.000
. auxiliar
electranico Ao d
uxiliar de
. 5 4.484 12 5 53.571
produccién
Consultor lider | $ 6.696 12 5 80.357
Desarrollador
Creacion de tiend . X
reacwuln etienda webfcolnlsultor 3 7.589 95 5 720.982 s 881,696 4 s 3.526.786
virtual auxiliar
Auxiliar d
watarte g 4.462 18 5 80.357
produccion
Consultor lider | S 6.606 30 S 200,893
Desarrollador
G Itori
onsu ulr\a en web,"colnlsultor s 7.589 0 5 s 254.464 8 s 2.035.714
branding auxiliar
Auxiliard
wtarce g .46 12 $ 53.571
produccién
Consultor lider | $ 6.696 A8 S 321.429
Desarrollador
o Itor .
onsultoriaen web/fconsultar | $ 7.589 0 5 $ 401.786 5 5 2.008.929
mercadeo auxiliar
Auxiliar de
o $ 4.464 18 s 80.357
produccion
Consultor lider | S 6.606 3 5 20.082
Desarrollo de De;jrrolla?tar s 7589 0 5
contenidopara | T/ COMSHIEr : $ 154,018 10 $  1540.179
. auxiliar
redes sociales Zsiliord
warte g .46 30 $ 133.929
produccion
Consultor lider | $ 6.696 2 5 13.393
Desarrollador
Catdl d .
atilogo de webfcolnlsultor 3 7.589 0 5 $ 227.679 6 $ 1,366,071
productos auxiliar
Auxiliar de
- $ 4.464 48 $ 214.286
produccion
Consultorlider | 5 6.696 3 5 20.089
Desarrollador
A i B
sesoria en web;"colnlsultor S 7.589 0 s 5 20.080 6 5 120.536
mercadeo auxiliar
Auxiliarld.e 5 2.464 a s
produccién
Consultor lider | $ 6.696 2 5 13.393
. Desarrollador
Asesoria en b/consultor | $ 7.589 2 $ 15.179
comercio web/consultor : e 28571 3 $ 171.429
< auxiliar
electronico Amiliard
uxi |arl ’e s 2464 0 5
produccion
Consultorlider | 5 6.696 3 5 20.089
Desarrollador
A .
sesorlla en web;"colnlsultor S 7.589 0 s 3 20,080 6 $ 120.536
branding auxiliar
Auxiliarld.e 5 2.464 a s
produccién
Consultor lider | $ 6.696 4 5 26.786
Desarrollador
Creacion de siti . .
reacidn de sitio webfcolnlsultor $ 7.589 40 $ 303.571 3 419.643 4 $ 1.678.571
web auxiliar
Auxiliar d
WARares g 4460 20 $ 89.286
produccion
o R ¢ o &[5 semm
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3.10 Mano de obra requerida

La mano de obra requerida en Coco Electronico consta de 3 cargos: Consultor lider, Auxiliar de
produccién de medios y Desarrollador web/consultor auxiliar, ademas, se encuentra el cargo de
Contador, el cual, aungue no entre en el desarrollo de los servicios del portafolio, es un elemento
clave para la operatividad general del proyecto, ademas permite cumplir con los requisitos legales

como empresa.

Para el proceso de célculo de la mano de obra de Coco Electrénico se tuvo en cuenta todo lo
concerniente a las prestaciones sociales, aportes parafiscales y aportes de seguridad social que
deben realizarse bajo el rol de “empleador”, asimismo, se tuvo presente el porcentaje de aporte
que debe realizar el trabajador en cada uno de los aportes de seguridad social. La siguiente tabla
permite conocer cuales son dichas prestaciones y aportes que debe realizar el empleador y el
empleado, asi como su correspondiente explicacion, es necesario resaltar que el porcentaje

estipulado para el item de ARL correspondiente al riesgo de oficina es de 0,522%.

Tabla 59. Prestaciones sociales.

Prestaciones sociales
Concepto Liquidacién
Prima de servicio |1 mes de salario
1 mes de salario
aportado para las
cesantias del
trabajador por
cada afo
laborado,
repartidas en
50% del salario
pagocada 6
meses
12% de las
cesantias
liquidadas
15 dias de
descanso
Vacaciones remunerado por
cada afo
trabajado
De acuerdo al
salario del
trabajador
1 traje laboral y 1
Dotacion par de zapatos
cada 4 meses

Cesantias

Intereses sobre
cesantias

Auxilio de
transporte

Fuente. Elaboracién propia a partir de Gerencie (2019); Duque (2018).
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Tabla 60. Aportes parafiscales.

Aportes Parafiscales

Concepto Liquidacién
. -
ICBE 3,,%. .dEI salario
basico
Caja de 4% del salario
compensacion basico
. -
SENA 2;:6 .del salario
basico

Fuente. Elaboracion propia a partir de Gerencie (2019); Duque (2018).

Tabla 61. Aportes de seguridad social.

Aportes de seguridad social

Concepto Liquidacion
B.5% aportado
por el empleador

Salud
4% aportado por

el trabajador
12% aportado por
el empleador

Pension
4% aportado por

el trabajador
0.522% aportado
por el empleador

ARL
(% aportado por

el trabajador

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Gerencie (2019); Duque (2018).

En la elaboracion del costeo anual de la némina se tuvo en cuenta cada uno de los aportes de
seguridad social, los aportes parafiscales, y las prestaciones sociales, para el cargo de
Desarrollador web/consultor auxiliar, se hara contratacion por obra o labor, con el fin que solo sea

contratado cuando sea requerido en un servicio de asesoria, consultoria o desarrollo de tiendas
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virtuales o sitios web, en cuanto al cargo del contador, se tuvo en cuenta que la contratacion es
bajo el esquema outsourcing, lo que significa que las prestaciones laborales y demas beneficios
del contrato son cubiertos por otra empresa, para este cargo se cotiz6 con la empresa Via Contable
y Tributaria S.A.S.

La siguiente tabla recopila el cargo, el concepto y el valor a pagar a cada trabajador, es
necesario aclarar que, para el calculo anual, se tuvo en cuenta si el concepto posee un valor Unico
anual, como lo es el caso de la prima de servicio, vacaciones, cesantias e intereses sobre cesantias,
un valor cuatrimestral como es el caso de la dotacion, o un valor mensual como es el caso del resto

de los elementos que componen la siguiente tabla.
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Tabla 62. Costos del cargo Consultor lider.

Cargo Concepto Valor

Salario basico | 5 1.500.000

Primade | ¢ 4 500,000
SEervicio

Cesantias 5 1.500.000

Intereses sobre

. 5 180.000
cesantias
Consultorlider Vacaciones 5 750.000
Auxilio de s 57,032
transporte
Dotacion 5 150.000
ICBF 5 45.000
Caja del ' $ 50.000
compensacion
SEMNA 5 30.000
5 127.500
Salud
i 5 60.000
. 5 180.000
Pension
5 &0.000
ARL 5 7.830
5
Costo anual del cargo de Consultor lider | 5 28.948.344
Pago anual al Consultor lider 5 23.094.384

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 63. Costos del cargo Desarrollador web/consultor auxiliar.

web/consultor auxiliar

Cargo Concepto Valor
Salario basica | 5 1.700.000
Primade | o4 700,000
servicio
Cesantias 5 1.700.000
Intereses ?obre S 504,000
cesantias
Desarrollador
web/consultor auxiliar| Vacaciones 5 1.700.000
Auxilio de $ 87.032
transporte
Dotacion 5 150.000
ICBF 5 51.000
Cajad
AICE g 68.000
compensacidn
SEMA 5 34.000
Salud 5 144,500
5 68.000
.. 5 204.000
Pensian
5 68.000
8.874
ARL 2
]
Costo anual del cargo de Dl?starrollador $ 33442872
web/consultor auxiliar
Pago anual al Desarrollador $  26.868.384

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 64. Costos del cargo Auxiliar de produccion de medios.

Cargo Concepto Valor
Salario basico | 5 1.000.000
Primade |« 100.000
servicio
Cesantias 5 1.000.000
Intereses ?obre ¢ 120,000
cesantias
Auxiliar de produccion
de medias Vacaciones | 3 500.000
Auxilio de $ 87.032
transporte
Dotacidn 5 150.000
ICBF 5 30.000
Cajad
AREE g 40.000
compensacian
SEMA 5 20.000
Salud 5 85.000
5 40.000
. 5 120.000
Pension
5 40.000
ARL 5 5.220
]
Costo anual del car.gu de Auxiliar de $  19.837.024
medios
Pago anual al Auxiliar de medios 5 15.784.384

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 65. Costos del cargo Contador.

Electronico

Cargo Concepto Valor
Salario basico | % 550.000
Prima de s
servicio
Cesantias 5
Intereses sobre
. 5
cesantias
Contador Vacaciones 5
Auxilio de $
transporte
Dotacion 5
ICBE 5
Cajade $
compensacion
SEMA 5
5
Salud
5
Pension >
5
3
ARL
>
Costo anual del cargo de Contador 5 6.600.000
Pago anual al Contador 5 6.600.000
Total costo nomina para Coco $ 88.828.240

Fuente. Elaboracién propia.
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Capitulo 4

ASPECTOS ORGANIZACIONALES Y LEGALES

4.1 Analisis estratégico

De acuerdo con Kotler, Keller (2012), actualmente las empresas y en general el mercadeo
presentan una serie de fuerzas que han permitido crear conductas y oportunidades, asi como
desafios en el mercado, dentro de estas se encuentra: la globalizacién, tecnologia de informacion
de redes, aumento de la competencia, poder de compra, informacién, participacion y

resistencia del consumidor, desintermediacion, entre otras.

Gracias a esta “nueva realidad” del mercadeo, las organizaciones cada vez le apuestan en
mayor medida a la planeacion estratégica, con el fin de desarrollar mejores estrategias y acciones

en el mercado que respondan a tendencias y necesidades del publico, asi como de las comunidades.

Kotler, Keller (2012) mencionan una serie actividades clave dentro de la planificacion
estratégica corporativa y su correspondiente analisis, dentro de estas se encuentra definir la mision

en funcion de;

e Centrarse en un numero limitado de metas

e Enfatizar las politicas y/o los valores principales de la empresa
e Especificar el mercado

e Poseer una vision clara

e Ser corta, memorable y significativa, tanto como sea posible.

Por lo anterior, se propone la mision expuesta en el apartado 4.1.1, la cual busca responder
en buena medida a las caracteristicas anteriormente resaltadas. Kotler, Keller (2012) exponen
dentro de este analisis estratégico el establecer unidades estratégicas de negocios, lo que responde
a definir el negocio, aqui es importante definir en funcion del mercado y no del producto, para

entender esta diferencia se anexa la siguiente tabla, la cual permite comprender este concepto.
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Tabla 66. Definicion del negocio en funcion del producto o el mercado.

Empresa Definicion del producto Definicion del mercado

Union Pacific Railroad Dirigimos un ferrocarril Somos transportistas de personas y bienes

Xerox Hacemos equipo de fotocopiada Ayudamos a mejorar la productividad de las oficinas
Hess Corporation Vendemos gasolina Proveemos energia

Paramount Pictures Hacemos peliculas Comercializamos entretenimiento

Enciclopedia Britanica Vendemos enciclopedias Distribuimos informacion

Carrier Hacemos equipos de aire acondicionado y calefaccion Proveemos contral climatico en el hogar

Fuente. Kotler, Keller (2012).

La definicion del negocio en funcion del mercado permite conocer e identificar de mejor
manera las necesidades del publico objetivo y el mercado potencial, lo que resalta el compromiso
de la organizacion con la satisfaccion del cliente, por tal razon, el negocio de Coco Electrénico se
define en primera persona de la siguiente manera: “proveemos soluciones empresariales a
proyectos de emprendimiento y microempresas”. Kotler, Keller (2012) resaltan la caracteristica
efimera de los productos, contrario a los grupos de clientes; para ello estos autores exponen un
ejemplo en donde el transporte siempre serd una necesidad, la cual puede ser suplida por un
caballo, el carro, la moto, el camién, el ferrocarril, el avion o el barco, razén por la cual no se
especifica el tipo de solucion empresarial o el area con la cual se relaciona, en donde para el

presente proyecto seria comercio electronico y alternativas digitales correspondientemente.

Adicionalmente, para la formulacion de los siguientes apartados, como lo son la misién, la
vision y el analisis DOFA con sus correspondientes estrategias, se tuvo en cuenta el analisis del
sector servicios y del mercado de consultoria en Colombia, asi como las distintas fuerzas que

componen la nueva realidad a la que se enfrenta el mercadeo y en general las empresas.

4.1.1 Mision

Contribuir con la correcta adopcion de las alternativas digitales en microempresas de Bogota,
mediante la asesoria y consultoria en comercio electronico, incentivando el crecimiento

empresarial y la competitividad, siempre con la motivacion de difundir el respeto, la honestidad y

223



transparencia con las personas a todo nivel, desde los colaboradores, hasta los clientes y la

comunidad.

4.1.2 Visién

Para el 2026 ser una firma consultora reconocida a nivel regional por su contribucion en la correcta

adopcion del comercio electronico en microempresas de la ciudad de Bogota.

4.1.3 Analisis DOFA
Debilidades:

e La cantidad de servicios que puedan prestarse se ve limitada por el nimero de personas
gue componen el proyecto en su etapa inicial.

e No se cuenta con alianzas estratégicas que puedan respaldar el proyecto en su etapa inicial.

e No se cuenta con posicionamiento en el mercado que permita atraer clientes a través de la
credibilidad en el servicio y sus resultados.

e No se cuenta con aliados estratégicos que mediante el networking faciliten el contacto entre
la firma consultora y clientes potenciales.

e El personal que compone Coco Electronico no posee un nivel de inglés que los catalogue
como bilingues, lo que dificulta un posible proceso de negociacién y/o atencién de un

cliente extranjero.
Oportunidades:

e Un porcentaje importante de los competidores no posee especializacion en servicios.

e Lamayoria de los grandes competidores del mercado no se enfocan en microempresas.

e Menos del 20% de la competencia sustituta maneja servicios relacionados con el comercio
electrdnico.

e Gran parte de la competencia no incluye consultorias y/o asesorias en branding y mercadeo
offline dentro de su portafolio de servicios.

e Tercerizacion de procesos en las empresas en crecimiento en el pais.
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Fortalezas:

e Especializacion en un nicho o segmento de mercado, como lo es el e-commerce para
microempresarios.

e Portafolio pensado en las necesidades de una microempresa en términos de marca,
mercadeo y ventas, especialmente en el canal digital.

e Conocimiento del mercado y afios de experiencia por parte del consultor lider del proyecto.

e Precio basico de los servicios pensados en las capacidades econdmicas promedio del grupo
objetivo.

e Flexibilidad para ajustarse al presupuesto de los clientes a través de manejar dos dinamicas
en los servicios: analizar y ejecutar para la microempresa (consultoria) o analizar y sugerir

un plan de accion que ejecute la microempresa (asesoria).
Amenazas:

e Creciente interés por parte de consultoras externas en atender el mercado colombiano de
consultoria.

e Gran parte de los competidores basan su estrategia competitiva en el precio.

e Tendencia de las consultoras lideres de incluir en su portafolio servicios relacionados con
el comercio electrénico.

e Escasa demanda de empresas extranjeras por servicios de consultoria de firmas mipyme
colombianas.

e Alto porcentaje de fracaso empresarial en proyectos con un tiempo menor a 5 afios en el

mercado.
Estrategias DO:

e Certificar a Coco Electronico y su personal en las principales herramientas. técnicas y
software existentes alrededor del e-commerce, con el fin de darle credibilidad y
posicionamiento a nivel local al servicio de consultoria en comercio electronico.

e Realizar alianzas estratégicas con proveedores y organizaciones que permitan recomendar
a Coco Electronico como la firma consultora especializada en comercio electrénico para

microempresas.
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e Realizar una alianza estratégica con microempresas de lenguas, que permitan al personal
de Coco Electrénico dominar el segundo idioma a cambio de servicios de consultoria.

e Basar la estrategia de comunicacion en la composicion del portafolio de servicios, con el
fin de posicionar a Coco Electrénico como una firma consultora en e-commerce, branding,

mercadeo on y offline.
Estrategias FO:

e Comunicar la flexibilidad que poseen los servicios de Coco Electronico, con el fin de
motivar a los clientes potenciales a impulsar su microempresa a través de procesos de
consultoria o asesoria.

e Emplear bajo el esquema de contrato por obra o labor, Gnicamente cuando sea requerido
en la prestacion de servicio de un cliente, con el fin de asegurar un precio rentable y

competitivo.
Estrategias DA:

e Contratar ejecutivos de cuenta bilingles outsourcing cuando el personal del proyecto no
pueda atender nuevos clientes, con el fin de incrementar la fuerza comercial de Coco
Electronico.

e Realizar convenios con instituciones de educacion superior, con el fin de servir de plaza de
practica e incrementar los recursos humanos de Coco Electrénico para aumentar la cantidad
de proyectos que puedan atenderse.

e Realizar alianzas estratégicas con consultoras extranjeras mipymes interesadas en ingresar
en el mercado colombiano, con el fin de hacer de Coco Electrénico su filial para procesos
de consultoria en e-commerce, branding o mercadeo on y offline, a cambio de obtener

respaldo en otras areas de consultoria y posicionamiento.

4.2 Estructura organizacional

De acuerdo con lo expuesto por David (2003), la estructura organizacional es un elemento que
influye en gran medida en la manera en la que las organizaciones plantean y persiguen sus metas,
distribuyen recursos y en general operan interna y externamente. Este mismo autor resalta que
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dependiendo del mercado, el tamafio y la vision de la empresa, asi mismo es escogida la estructura

organizacional, dentro de estas se encuentran:

e Estructura centralizada: Esta agrupa las tareas y actividades en funcion de los negocios,
es la mas sencilla de las estructuras y la menos costosa dentro de las distintas alternativas,
por lo que es la m&s comun en empresas pequefias, ademas, facilita la rapida toma de
decisiones gracias a que no requiere de un sistema de control muy desarrollado, de igual
forma, fomenta la eficiencia, su desventaja es la concentracion de la responsabilidad de
toma de decisiones en la alta gerencia, minimiza las oportunidades de desarrollo de carrera
debido a la escasa delegacion de tareas y una planeacién inadecuada de los productos y
mercados (David, 2003).

e Estructura descentralizada: Esta es la mas usada cuando las organizaciones pequefias
crecen y necesitan atender diferentes productos, servicios y mercados, permite la
motivacion de los empleados, controlar las operaciones y competir con mayor éxito en
distintos lugares, esta puede darse por area geogréafica, por producto o servicio, por clientes
0 por proceso. Aqui la responsabilidad estd bien definida, lo que facilita el control y
cumplimiento en el nivel central de la organizacion como en las distintas divisiones, los
resultados son facilmente apreciables lo que motiva e impulsa la carrera de los
colaboradores, especialmente de los gerentes, su desventaja se basa en el alto costo que
implica su buena planeacion, implementacion y sostenimiento, pues requiere de una mayor
cantidad de personal e infraestructura, consecuentemente, implica de un sistema de control
complejo dirigido por las oficinas centrales (David, 2003).

e La estructura de Unidades Estratégicas de Negocio (UEN): Este tipo de estructura es
recomendada para empresas medianas o grandes, pues David (2003) menciona como punto
de partida el aumento en nimero (cantidad), tamafio o diversidad de las divisiones de una
organizacion, lo que dificulta en mayor medida el control al interior. Aqui, se agrupan las
divisiones segun la similitud que exista entre estas, con el fin de facilitar la coordinacion
entre los distintos niveles, esto canaliza la responsabilidad y optimiza el proceso de
retroalimentacion de cada area, su desventaja radica en la necesidad de un nivel adicional
de gerencia (incremento de costos) y en algunos casos, genera vacios en tareas y

responsabilidades en altos cargos, como la vicepresidencia (David, 2003).

227



e Estructura matricial: Es el disefio mas complejo de todos, pues depende de los flujos de
autoridad y comunicacion existentes a nivel vertical y horizontal, en contraste de la
estructura funcional y de divisiones, que operan bajo flujos verticales. Este disefio ademas
de incrementar los costos por requerir mayor nimero de gerencias, implanta un modelo de
linea de autoridad en doble sentido, es decir, ambas puntas de la linea poseen
responsabilidad, mando, recompensa y castigo, lo que supone un sistema de comunicacion
mas extenso y eficaz. Cabe destacar que dentro de sus “bondades” la creaciéon de un
ambiente propicio en el que se pueden crear nuevos productos, grupos de clientes y
tecnologia, ademas el entendimiento y la confianza es mutua entre los colaboradores, esto

gracias a clarificar los roles y sus alcances (David, 2003).

Por lo anterior, el tipo de estructura organizacional a implementar en el proyecto sera el de
una estructura centralizada, debido a su baja complejidad y costo, ademas, es un modelo apropiado
para una organizacion pequefia y facilita la toma de decisiones, en cuanto al factor negativo de
falta de motivacién y escasa delegacion de responsabilidades, se busca abordar estas caracteristicas
a través de hacer un proceso participativo de planeacion y administracion organizacional, gracias
aque Coco Electrdnico en su etapa inicial no requiere de una planta personal extensa, lo que facilita

la coordinacién del mismo.

4.2.1 Perfiles y funciones

En las siguientes tablas se relacionan los perfiles requeridos en Coco Electronico, alli se detallan
los conocimientos que debe tener cada persona en su cargo, sus funciones y su relacion a nivel

interno y externo, asi como los riesgos y demas habilidades que deban considerarse en el perfil.
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Tabla 67. Perfil de cargo del Consultor lider - Identificacion, objetivo general y requisitos
minimos del cargo.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION: Consultor lider
MIVEL: Estratégico

AREAS:

CARGOS QUE LE REPORTAN

A QUIEN LE REFORTA

Auxiliar de produccién de medios, Desarrollador web/censultor auxiliar, Contador
Contador

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Definir los objetivos y las metas, asi como realizar la toma de decisiones estratégicas de la organizacién. Andlizar, planear y ejecutar
estrategias que solucionen inconvenientes especificos relacionados con las dreas de mercadeo off v online, e-commerce /o branding
de las organizaciones que figuren como clientes.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA: Profesional en mercadeo v publicidad, o carreras afines a las dreas de consultoria de la erganizacion,
coma: administracion de empresas, disefio grafico.

3.2 EXPERIENCIA LABORAL: 1 afio gestionando y desarrollando marcas en el mercado, 1 afo desarrollando planeacidn estratégica v

ejecucidn de campanas de mercadeo, 6 meses realizando administracién v andlisis de pauta digital en redes sociales v motores de
bisqueda, 1 afo administrando pdginas web y/o tiendas virtuales.,

3.3 IDIOMAS NIVEL DE EXIGEMCIA DEL IDIOMA: Espafol nivel C1 (competencia bilinglie o nativa), Inglés nivel B2 (competencia intermedia)

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 68. Perfil de cargo del Consultor lider - competencias del cargo.

NIVEL
4, COMPETENCIAS ALTO B0- | MEDIO 70- | BAJO 10
100% 50% 4006
4.1 GENMERALES
1 Adaptacion X
2 Ambicion profesional X
3 Andlisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
6 Autocontraol X
7 Autonomia X
8 Creatividad X
] Delegacidn X
10 Dinamismao X
1 Flexibilidad X
12 Indhe pe ndencia X
13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicio x
16 Liderazgo X
17 Megociacion y coneiliacion X
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacion y Organizacion X
21 Resolucian de problemas X
22 Sensibilidad interpersonal X
23 Sociabilidad X
24 Toma de decisiones X
25 Trabajo bajo presidn X
4.2 TRANSVERSALES
1 Trabajo en equipo X
2 Comunicacion X
3 Orientacién al logroe X
4 Adaptacién al cambio X
4.3 TECNICAS-CONOCIMIENTOS
1 Atencion al detalle X
2 Atencidn al pablico X
3 Autoorganizacian X
4 Comunicacion no verbal X
5 Comunicacion oral v escrita X
6 Disciplina X
7 Razonamiento numérico X
i Sentido de Urgencia X

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 69. Perfil de cargo del Consultor lider - requerimientos fisicos y mentales del cargo.

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

DE LA JORNADA LABORAL

Y MENTALES 0-25% | 26-50% | S51-75% | 76-100%
5.1 CARGA FISICA
a. Posicidn Sedente X
b. Posicién Bipeda X
c. Posturas mantenidas X
d. Alternar posicienes X
&. Motricidad Gruesa X
f. Motricidad Fina x
g. Destreza Manual X
h. Levantamiento y Manejo de Cargas X
i. Velocidad de Reaceidn X
5.2 CARGA MENTAL
a. Recibir informacion oral/escrita X
b. Producir informacién oral feserita X
c. Andlisis de infermacidn X
d. Emitir respuestas rapidas X
e, Atencidn X
f. Concentracién X
g. Repetitividad X
h. Monotenia X
i. Tareas de precisién visomotora X
j. Habilidad para solucionar problemas X
k. Interpretacidn de signos v simbolos X
l. Percepeitn causa - efecto X
m. Valoracion de la realidad X

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 70. Perfil de cargo del Consultor lider - rendicion de cuentas y principales riesgos del

cargo.
6. RENDICION DE CUENTAS
Caraos aque le reportan Auxiliar de produccién de medios, Desarrollador web/consultor auxiliar,
gos q p Contador
Cargos a quien le reporta Contador
6.1 NIVEL DEL RELACIONAMIENTO DEL CARGO
INTERNAS
Coordinacidn de trafico de trabajo, reuniones para planear y ejecutar
Auxiliar de produccién acciones para clientes, supervisién de productos graficos, Alto
de medios audiovisuales o estratégicos, feedback en doble via sobre
estrategias v productos graficos v/o audiovisuales.,
Coordinacién de trifico de trabajo, reuniones para planear y ejecutar
Desarrollador acciones para clientes, feedback en doble via sobre estrategias v Alto
web/consultor auxiliar [desempefio de acciones implementadas alrededor de las plataformas
digitales de los clientes.
Presentacion de cuentas comerciales y su naturaleza, estados
Contador financieros, solicitud y entrega de soportes v comprobantes Medio
contables legales.
EXTERMAS
Contacto (en frie v caliente), reuniones iniciales sobre recursos,
servicios v objetivos, planeacién v ejecucion de soluciones
Clientes ’ ; . Alto
empresariales, presentacidn de avances y/o resultados, reuniones de
clerre.
Proveedores de
productos tecnolbgicos Cotizacion y compra de aparatos, insumos o servicios de medio
¥ servicios de mantenimiento. :
mantenimiento
we:;::f;dﬂre;;:wﬁ Cotizacion y seleccién de proveedor segin las necesidades v Alto
9y recursos de los clientes
web
7. PRINCIPALES RIESGOS DEL CARGO
a. Fisicos lluminacién y temperatura Aplica
b. Quimicos Mo aplica
<. Bioldgicos No aplica
d. Psicosocial Gestidn organizacional Aplica
Lesidn por hurte o agresion durante el desplazamiento al lugar de
eSociales trabajo, lesidn por accidente durante el desplazamiento al lugar de Aplica
trabajo.
Caida en escaleras y/o el mismo nivel, caidas o heridas por uso de )
T. Mecinicos herramientas de oficina, caidas de objetos en el lugar de trabajo Aplica
g. Seguridad Eléctrico (baja tensidn) Aplica
Manipulacién manual de cargas (objetos de oficina), esfuerzo,
h. Biomecanico movimientos repetitives, postura prolongada, postura mantenida, Aplica
postura bipeda.

Fuente. Elaboracién propia.

232



Tabla 71. Perfil de cargo del Consultor lider - examenes médicos y funciones del cargo.

8. EXAMENES MEDICOS REQUERIDDS

TIPO REQUERID

a. Examen médico ccupacional de Si
ingreso

b. RH Mo
c. Visiometria Si
d. Audiometria Si
e. Espirometria Si
f. Cuadre Hemdtice Mo
g. Glicemia Mo
h. Frotis de garganta Mo
i. KOH Mo
j. Rx de eolumna Si

#. Funciones

Realizar reuniones con clientes para los procesos de cierre de ventas o cierre de cuenta

Liderar los procesos de planeacién y ejecucion de soluciones empresariales relacionadas con el comercio electrénico, mercadeo off v
online, branding, fotografia de producto, contenido para redes sociales.

Realizar procesos de generacion de leads y conversion de clientes mediante medios digitales y/o impresos

Realizar negociacitn y pauta en boletines y/o revistas de educacién superior o relacionadas con el drea de consultoria de la empresa

empresa

Planear y establecer metas y directrices de negocio que faciliten los objetives planteados v la optimizacion de los recursos de la

sociales o fotografia de productos

Dar soporte a clientes que tengan inconvenientes con las soluciones brindadas en mercadeo, branding, e-commerce, contenide de redes

Gestionar y negociar con proveedores

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 72. Perfil de cargo del Desarrollador web/consultor auxiliar - Identificacion del cargo,

objetivo general y requisitos minimos del cargo.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Desarrollador web/eonsultor auxiliar

MIVEL: Tactico

AREAS:

CARGOS QUE LE REPORTAN

Auxiliar de produccidn

A QUIEN LE REPORTA

Consultor lider

2. DBJETIVO GENERAL DEL CARGOD

de blsqueda y redes soclales.

Planear, actualizar yfo implementar soluciones empresariales relacionadas con plataformas e-commerce, paginas web, ads en motores

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA: Profesional en Ingenieria electrdnica

3.2 EXPERIENCIA LABORAL: & meses en desarrollo de software, conocimiento en servidores, Linux, Conocimientos en programacion y
administracién del backend v frentend de una padgina web o tienda virtual, Conocimiento en protocoelo http.

3.3 IDIOMAS NIVEL DE EXIGENCIA DEL IDIOMA: Espafol nivel C1 (competencia bilingle o nativa), Inglés nivel B2 (competencia intermedia)

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 73. Perfil de cargo del Desarrollador web/consultor auxiliar - competencias del cargo.

NIVEL
4, COMPETENCIAS ALTO B0- | MEDIO 70- | BAJO 10~
100% 50% 4006
4.1 GEMERALES
1 Adaptacion X
2 Ambicion profesional X
3 Andlisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
B Autocantrol X
7 Autenomia X
8 Creatividad X
] Delegacidn X
10 Dinamismao X
1 Flexibilidad X
12 Irvche pe e nicia X
13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicia X
16 Liderazgo ¥
17 Megociacion y conciliacion X
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacién y Organizacidn X
21 Resolucidn de problemas X
22 Sensibilidad interpersonal X
23 Sociabilidad X
24 Toma de decisiones X
25 Trabajo bajo presidn X
4.2 TRANSVERSALES
1 Trabajo en equipo X
2 Comunicacidn X
3 Orientacién al logre X
4 Adaptacion al cambio X
4.3 TECNICAS-CONOCIMIENTOS
1 Atencion al detalle X
2 Atencidn al piblice X
3 Alteorganizacion X
4 Comunicacion no verbal X
5 Comunicacidn oral y escrita X
B Disciplina X
7 Razonamiento numérico X
8 Sentido de Urgencia X

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 74. Perfil de cargo del Desarrollador web/consultor auxiliar - requerimientos fisicos y

mentales, rendicion de cuentas del cargo.

5. REQUERIMIENTOS FISICOS DE LA JORNADA LABORAL
¥ MENTALES 0-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

5.1 CARGA FISICA
a. Posicion Sedente %
b. Pasicidn Bipeda X
c. Posturas mantenidas X
d. Alternar posiciones X
&. Motricidad Gruesa X
f. Motricidad Fina x
g. Destreza Manual X
h. Levantamiento y Manejo de Cargas X
i. Velocidad de Reaccién X

5.2 CARGA MENTAL

a. Recibir informacidn oral fescrita

b. Producir informacidn oral fescrita

c. Andlisis de informacian

d. Emitir respuestas rapidas

e. Atencién

f. Concentracidn

g. Repetitividad

h. Monotonia

i. Tareas de precisién visomotora

j. Habilidad para solucionar problemas
k. Interpretacién de signos v simbolos
l. Percepeidn causa - efecto

m. Valoracién de la realidad X

LA A A A A AL A LA A LR A L

6. RENDICION DE CUENTAS

Cargos que le reportan Auxiliar de produccién
Cargos a quien le reporta Consultor lider
6.1 NIVEL DEL RELACIONAMIENTO DEL CARGO

INTERNAS

Auxiliar de produccidn

de medios Reuniones para planear y ejecutar acciones para clientes. Alto

Reuniones para planear y ejecutar acciones para clientes, feedback
en doble via sobre estrategias v desempefo de acciones
implementadas alrededor de las plataformas digitales de los
clientes.

Consultor lider Alto

EXTERNAS

Reuniones iniciales sobre recursos, servicios v objetivos, planeacién y
Clientes ejecucion de soluciones empresariales, presentacion de avances y/o Alto
resultados, reuniones de cierre.

Proveedores de
webhosting ¥ dominio
web

Andlisis de proveedor segln las necesidades y recursos de los

clientes Alto

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 75. Perfil de cargo del Desarrollador web/consultor auxiliar - principales riesgos,

examenes meédicos del cargo.

7. PRINCIPALES RIESGOS DEL CARGOD

postura bipeda.

a. Fisicos lluminacidn y temperatura Aplica
b. Quimicos Mo aplica
¢ Bioldg icos Mo aplica
d. Psicosocial Gestion organizacional Aplica
Lesion por hurto o agresion durante el desplazamiento al lugar de

eSociales trabajo, lesién por accidente durante el desplazamiento al lugar de Aplica

trabajo.

f. Mecinicos Caida en Escalerasﬂq.:r Ell‘nllSI‘nD nIVE|..£ald35D|'IEI‘Id35 por usu_de Aplica
herramientas de oficina, caidas de objetos en el lugar de trabajo

g. Seguridad Eléctrico (baja tensidn) Aplica

Manipulacién manual de cargas (objetos de oficina), esfuerzo,
h. Biomecanico movimientos repetitivos, postura prolongada, postura mantenida, Aplica

8. EXAMENES MEDICOS REQUERIDDS

TIPO REQUERIDD

a. Examen médico ccupacional de 5
ingreso

b. RH Mo
. Visiometria Si
d. Audiometria Si
e. Espirometria Si
f. Cuadro Hemdtico Mo
g. Clicemia M
h. Frotis de garganta Mo
i. KOH Mo
j. Rx de columna S

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 76. Perfil de cargo del Desarrollador web/consultor auxiliar - funciones del cargo.

9. Funciones

Realizar reuniones con clientes para los procesos de cierre de ventas o clerre de cuenta

Liderar los procesos de planeacién v ejecucion de soluciones empresariales relacionadas con el comercio electronico

Liderar los procesos de configuracidn y ajuste de pauta en motores de blsqueda y redes sociales

Crear y/o actualizar el backend vy frontend de tiendas virtuales o piginas web segin requerimientos de los clientes

Crear vfo actualizar el backend y frontend de la pdgina web de la empresa

Dar soporte de plataformas digitales de tiendas virtuales, piginas web o pauta digital cuando sea requeride por los clientes

Gestionar y negociar con proveedores de webhosting y dominio web

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 77. Perfil de cargo del Auxiliar de produccion de medios - identificacién y objetivo

general del cargo.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Auxiliar de produccidn de medios

MIVEL: Operative

AREAS:

CARCOS QUE LE REPORTAN

A QUIEN LE REFORTA

Consultor lider, Desarrollador web/consultor auxiliar

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

la implementacidn de estrategias de contenidos.

Desarrollar todos los elementos graficos y/o audiovisuales requeridos en las soluciones empresariales brindadas a los clientes, realizar

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 78. Perfil de cargo del Auxiliar de produccion de medios - requisitos minimos del
cargo.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA: Profesional en mercadeo v publicidad, disefio grifico, fotegrafia, produccién de medios audiovisuales o
disefio multimedia

3.2 EXPERIENCIA LABORAL: entre Oy 12 meses de experiencia en la produccidn de elementos grafices v/o audiovisuales, entre Oy &
meses de experiencia come communily manager o content manager,

3.3 IDIOMAS NIVEL DE EXIGEMCIA DEL IDIOMA: Espafol nivel C1 {competencia bilinglie o nativa), Inglés nivel Bl {competencia bdsica -
intermedia)

Fuente. Elaboracidn propia
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Tabla 79. Perfil de cargo del Auxiliar de produccién de medios - competencias del cargo.

NIVEL
4, COMPETENCIAS ALTO B0- | MEDIO 70- | BAJO 10
100% 50% 4006
4.1 GENMERALES

1 Adaptacion X

2 Ambicion profesional X

3 Andlisis X

4 Aprendizaje X

5 Asertividad X

6 Autocontraol X

7 Autonomia X

8 Creatividad X

] Delegacidn X
10 Dinamismao X

1 Flexibilidad X

12 Indhe pe ndencia X

13 Iniciativa X

14 Integridad X

15 Juicio x

16 Liderazgo x
17 Megociacion y coneiliacion X

18 Orientacion al servicio X

19 Persuasion X

20 Planificacion y Organizacion X

21 Resolucian de problemas X

22 Sensibilidad interpersonal X

23 Sociabilidad X

24 Toma de decisiones X

25 Trabajo bajo presidn X

4.2 TRANSVERSALES

1 Trabajo en equipo X

2 Comunicacion X

3 Orientacién al logroe X

4 Adaptacién al cambio X

4.3 TECNICAS-CONOCIMIENTOS

1 Atencion al detalle X

2 Atencidn al pablico X

3 Autoorganizacian X

4 Comunicacion no verbal X

5 Comunicacion oral v escrita X

6 Disciplina X

7 Razonamiento numérico X
i Sentido de Urgencia X

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 80. Perfil de cargo del Auxiliar de produccion de medios - requerimientos fisicos y

mentales, rendicion de cuentas del cargo.

5. REQUERIMIENTOS FISICOS DE LA JORMADA LABORAL
Y MENTALES 0-25% | 26-50 | 51-75% | 76- 100K

5.1 CARGA FISICA

a. Posicion Sedente

b. Posicién Bipeda

c. Posturas mantenidas
d. Alternar posiciones

&. Motricidad Gruesa

f. Motricidad Fina x
g. Destreza Manual X
h. Levantamiente y Manejo de Cargas X
i. Velocidad de Reaccién X
5.2 CARGA MENTAL
a. Recibir informacion oralfescrita X
b. Producir infermacién oral/escrita X
c. Andlisis de informacién X
d. Emitir respuestas rdpidas X
e, Atencién X
f. Concentracién X
g. Repetitividad X
h. Moenotonia X
i. Tareas de precisién visomotora X
j. Habilidad para selucienar problemas
k. Interpretacién de signos y simbolos
|. Percepcidn causa - efecto

m. Valoracién de la realidad

EAEA RS

EAEAE AR

6. RENDICION DE CUENTAS

Cargos que le reportan
Cargos a quien le reporta Consultor lider, Desarrollador web/consultor auxiliar
6.1 NIVEL DEL RELACIONAMIENTO DEL CARGO

INTERNAS

Reuniones para planear y ejecutar acciones para clientes, feedback
Consultor lider en doble via sobre estrategias v productos graficos /o Alto
audiovisuales.

Reuniones para planear y ejecutar acciones para clientes, feedback
en doble via sobre estrategias v productos graficos /o Alto
audiovisuales.

Desarrollador
web//consultor auxiliar

EXTERNAS

Reuniones iniciales sobre recursos, servicios v objetivos, planeacién y
Clientes ejecucion de soluciones empresariales, presentacion de avances y/o Alto
resultados, reuniones de cierre.

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 81. Perfil de cargo del Auxiliar de produccion de medios - principales riesgos y

examenes meédicos del cargo.

7. PRINCIPALES RIESGOS DEL CARGO

a. Fisicos lluminacidn y temperatura Aplica
b. Quimicos Mo aplica
& Bialdg icos Mo aplica
d. Psicosocial Gestign organizacional Aplica

Lesidn por hurto o agresién durante el desplazamiente al lugar de
eSociales trabajo, lesidon por accidente durante el desplazamiento al lugar de Aplica
trabajo.
f. Mecinicos Caida EI‘.I escalerasarﬂ_: elmulsmu nwel._r.mduuhendas por um_de Aplica
herramientas de oficina, caidas de objetos en el lugar de trabajo
g. Seguridad Eléctrico (baja tensidn} Aplica

Manipulacién manual de cargas (objetos de oficina), esfuerzo,
h. Biomecanico movimientos repetitivos, postura prolongada, postura mantenida, Aplica
postura bipeda.

8. EXAMENES MEDICOS REQUERIDDS

TIPO REQUERIDO
a. Examen médico ccupacional de S
b. RH Mo
. Visiometria Si
d. Audiometria Si
e. Espirometria Si
f. Cuadro Hemdtico Mo
g. Clicemia M
h. Frotis de garganta Mo
i. KOH Mo
j. Rx de columna S

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 82. Perfil de cargo del Auxiliar de produccién de medios - funciones del cargo.

9. Funciones

Realizar reuniones con clientes para los procesos de cierre de ventas o cierre de cuenta

Disefiar piezas graficas requeridas en plataformas digitales o impresas

Realizar fotografia de producto vy su posproduccidn

Realizar plezas audiovisuales en caso de ser requerido por los clientes de la empresa

Implementar la parrilla de contenidos de la empresa v los clientes en las correspondientes redes sociales

Realizar reuniones con los consultores de la empresa que permitan conocer los avances o detalles de las cuentas gue tenga a su cargo

Fuente. Elaboracidn propia.
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Tabla 83. Perfil de cargo del Contador - Identificacion, objetivo general y requisitos minimos

del cargo.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION: Contadar
MNIVEL: Operativo

AREAS:
CARCOS QUE LE REPORTAN Caonsulter lider
A QUIEN LE REFORTA Consultor lider

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Desarrollar, actualizar, presentar v gestionar los estados financieros v gravimenes de la organizacién ante la ley.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA: Profesional en contaduria pdblica.

3.2 EXPERIENCIA LABORAL: entre 1y 2 afos de experiencia como contador en empresas,

3.3 IDIOMAS NIVEL DE EXIGEMCIA DEL IDIOMA: Espafol nivel C1 (competencia bilinglie o nativa), Inglés nivel A2 (competencia bisica)

Fuente. Elaboracién propia.

244



Tabla 84. Perfil de cargo del Contador - Competencias del cargo.

NIVEL
4, COMPETENCIAS ALTO B0- | MEDIO 70- | BAJO 10~
100% 50% 4006
4.1 GEMERALES
1 Adaptacion X
2 Ambicion profesional X
3 Andlisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
B Autocantrol X
7 Autenomia X
8 Creatividad X
] Delegacidn X
10 Dinamismao X
1 Flexibilidad X
12 Irvche pe e nicia X
13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicia X
16 Liderazgo X
17 Megociacion y conciliacion X
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacién y Organizacidn X
21 Resolucidn de problemas X
22 Sensibilidad interpersonal X
23 Sociabilidad X
24 Toma de decisiones
25 Trabajo bajo presidn
4.2 TRANSVERSALES
1 Trabajo en equipo X
2 Comunicacidn X
3 Orientacién al logre X
4 Adaptacion al cambio X
4.3 TECNICAS-CONOCIMIENTOS
1 Atencion al detalle X
2 Atencidn al piblice X
3 Alteorganizacion X
4 Comunicacion no verbal X
5 Comunicacidn oral y escrita X
B Disciplina X
7 Razonamiento numérico X
8 Sentido de Urgencia X

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 85. Perfil de cargo del Contador - requerimientos fisicos y mentales del cargo.

5. REQUERIMIENTOS FISICOS
¥ MENTALES

DE LA JORNADA LABORAL

0-25% | 26-50% | 51-75%

76 -

100%

5.1 CARGA FISICA

a. Pasicidn Sedente

b. Posicidn Bipeda

c. Posturas mantenidas

d. Alternar posiciones

&. Motricidad Gruesa

f. Motricidad Fina

g. Destreza Manual

h. Levantamiento y Manejo de Cargas

i. Velocidad de Reaceidn

5.2 CARGA MENTAL

a. Recibir informacion oral/escrita

k. Preducir informacién oral feserita

c. Andlisis de informacidn

-

d. Emitir respuestas rdpidas

e, Atencidn

f. Concentracién

g. Repetitividad

h. Monotenia

||| e

i. Tareas de precisidén visomotora

j. Habilidad para solucionar problemas

k. Interpretacidn de signos y simbolos

|. Percepeidn causa - efecto

m. Valoracion de la realidad

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 86. Perfil de cargo del Contador - rendicidn de cuentas, principales riesgos y exdmenes
médicos del cargo.

6. RENDICION DE CUENTAS
Cargos que le reportan Consultor lider
Cargos a quien le reporta Consultor lider
6.1 NIVEL DEL RELACIONAMIENTO DEL CARGO
INTERMAS
Presentacion de cuentas comerciales v su naturaleza, estados
Consultor lider financieros, solicitud v entrega de soportes y comprobantes Medio
contables legales.
EXTERMNAS
Entidades reguladoras
¥ vigilantes del Presentacion de cuentas comerciales, estados financieros, solicitud v Alt
cumplimiento legal y/o entrega de soportes v comprobantes contables legales. o
financiero
7. PRINCIPALES RIESGOS DEL CARGO
a. Fisicos lluminacidn y temperatura Aplica
b. Quimicos No aplica
¢ Bioldgicos Mo aplica
d. Psicosocial Gestidn organizacional Aplica
Lesidn por hurte o agresion durante el desplazamiento al lugar de
eSociales ll‘al}a.JD. Iemun.pur ar_r_!denlz duran.uz el desplazamiento al !ugar de Aplica
trabajo o a las instalaciones de entidades reguladoras y/o vigilantes
del marco legal y/o econdmico.
f. Mecinicos Caida EI‘.I ESH|EI‘35'!|:'_."'1.J el n-ulsn-m nwel..cauduuhzndas por usu.de Aplica
herramientas de oficina, caidas de objetos en el lugar de trabajo
g. Seguridad Eléctrico (baja tensidn) Aplica
Manipulacidn manual de cargas (objetos de oficina), esfuerzo,
h. Biemecanico movimientos repetitivos, postura prolengada, postura mantenida, Aplica
postura bipeda.

8. EXAMENES MEDICOS REQUERIDOS

TIFD REQUERICHD
a. Examen médico ccupacional de Si
b. RH Mo
c. Visiometria Si
d. Audiometria Si
e. Espirometria Si
f. Cuadro Hemdtico No
g. Glicemia No
h. Frotis de garganta No
i KOH Mo
j. Rx de columna Si

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 87. Perfil de cargo del Contador - funciones del cargo.

9. Funciones

Desarrollar y actualizar los estados financieros de la empresa

Realizar el recaudo y pago de los diferentes impuestos de la empresa

Presentar la informacion financiera de la empresa ante las entidades correspondientes

Realizar el proceso de ingreso vo salida de némina de las personas que ingresen o salgan de la empresa

Presentar la informacién de némina con valores actualizados para el proceso de page mensual

Gestionar v administrar la cartera pendiente de clientes o proveedores

Fuente. Elaboracidn propia

4.2.2 Organigrama

De acuerdo a lo establecido en el apartado 4.2 Estructura organizacional, Coco Electrénico
presenta una estructura centralizada con servicios definidos desde el mercado y no desde el
producto, ademas, poseera una némina mixta, en donde tres de las cuatro plazas laborales, seran
cubiertas a través de contratos realizados directamente por la empresa y para el caso del contador,
esta plaza laboral serd tercerizada con el fin de disminuir costos. A continuacion, se presenta el
organigrama de Coco Electrénico detallando que plazas laborales seran cubiertas mediante el

contrato por obra o labor o mediante outsourcing.

248



Area de

produccion de
medios
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Auxiliar de
produccion de
medios

Figura 35. Organigrama de Coco Electrénico
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software

Contrato por !
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-
Desarrollador
web/consultor

auxiliar

Area de
contabilidad

Contratacion
outsourcing

-

Contador

Fuente. Elaboracion propia.

4.2.3 Esquema de contratacion y remuneracion

Segun lo visto en las distintas tablas de mano de obra del proyecto, costos de produccion y en
especial la tabla sobre costos de némina de Coco Electrénico relacionadas en apartados y/o
capitulos anteriores, es posible mencionar que en el proyecto de creacion de empresa de consultoria
en e-commerce, Coco Electronico, se plantea un esquema de remuneracion alineado con la ley, en
donde segun el tipo de contrato el trabajador tendra sus beneficios, retenciones y aportes

parafiscales, de seguridad social y legales como corresponde.

Dentro de los esquemas de contratacion que seran manejados en el proyecto se tiene
proyectado contratar por obra o labor la plaza Desarrollador web/consultor auxiliar, con el fin de
aminorar los costos de némina, dejando bajo el esquema de contrato a término indefinido las plazas
laborales del consultor lider y el auxiliar de produccién de medios, por Gltimo, la plaza del contador

sera cubierto a través de la modalidad outsourcing, significando que para este cargo todos los
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beneficios y prestaciones laborales son cubiertas por otra organizacion (Talavera, sf). En cuanto a
los cargos de consultor lider, auxiliar de produccién de medios y consultor auxiliar, aunque existe
una diferencia dentro de los contratos de estas plazas, todos manejan el mismo tipo de beneficios
en téerminos de descuentos y prestaciones laborales (Giraldo, 2018).

Ademaés de considerar los dos tipos de contratos mencionados anteriormente, la vinculacion
del trabajador serd de manera directa con la empresa y no bajo temporales, con el fin de disminuir

los intermediarios en la fase inicial del proyecto.

Es posible resaltar que el esquema de contratacion y remuneracion propuesto al interior de
Coco Electronico cumple con los distintos requisitos y normas dictaminadas en la Ley 789 de 2002
“Por el cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion social y se modifican

los articulos del Codigo Sustantivo de Trabajo”.

Se proyecta ampliar la nébmina a partir del segundo afio operativo, en donde ademas de
incrementar el nimero de personas en las distintas areas de Coco Electronico e incluir la plaza del
desarrollador web/consultor auxiliar bajo la contratacion a término indefinido, se cree el area de
recursos humanos, con el fin de delegar la tarea de seleccion y contratacion de personal al personal

que componga esta nueva division.

4.2.4 Esquema de gobierno corporativo

Segun Nakousi, Soto (2016) el gobierno corporativo es algo que debe existir al interior de las
empresas, el cual permite que exista mayor diligencia y rectitud en la operatividad. Estos autores
sostienen en que el gobierno corporativo debe dar respuesta o solventar varios pilares corporativos,

como lo son:

e La transparencia de la informacion, especialmente hacia los grupos de interés o
stakeholders.

e Equidad en trato, beneficios y demas implicaciones relacionales al interior y exterior de la
organizacion.

e Independencia y ausencia de conflictos de interés.
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Adicionalmente, Nakousi y Soto resaltan una de las bondades del gobierno corporativo
cuando existen varias partes implicadas, sin importar si se habla de distintas areas al interior de
una organizacion, colaboradores externos y la empresa, la organizacion y sus competidores, etc.,
aqui el gobierno corporativo es el que permite establecer, alinear y gestionar los intereses de las
partes en funcion de la legalidad, los valores corporativos y las necesidades y/o requerimientos del

entorno.

En general, el gobierno corporativo es el conjunto de herramientas y sistemas que permiten
establecer un punto medio entre el enfoque social y el enfogue rentable (econémico), es decir que
el objetivo de dichos sistemas y/o herramientas es la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo,
considerando la situacion y perspectiva social (Nakousi, Soto, 2016). Por su parte, Corporacion
Andina de Fomento (2007) define el gobierno corporativo como el conjunto de practicas que
gobiernan las relaciones entre los participantes de una empresa, casi que exclusivamente entre los
que la administran (junta directiva) y los que invierten en ella (accionistas, duefios o prestamistas

de dinero).

Fernandez, Mufioz, Rivera (2010) resaltan 3 modelos de gobierno corporativo, los cuales se
pueden entender a través de la siguiente figura, aqui el modelo japonés es el que mas se acerca a
las caracteristicas del proyecto Coco Electronico, pues se caracteriza por poseer un consejo
directivo mayormente compuesto por personas del interior de la organizacion. Es valido mencionar
que, aungue no se escoja ninguno de los 3 modelos expuestos a continuacién, se rescatan

caracteristicas de cada uno para poder configurar el gobierno corporativo de Coco Electrénico.
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Figura 36. Modelos de gobierno corporativo.

Miembros del Mayontanamnteson ‘SO%e;ecuuvos ariados Casntodoslosm:embms
consejo ouisiders | (muchas veces ejecutivos | son insiders

| retirados de la propia

| empresa) y el resto por

stakeholders
(u'abajadores)

Fuente. Ferndndez, Mufioz, Rivera (2010).
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Del modelo Angloamericano aporta la inexistente responsabilidad de las entidades
financieras en ejercer funciones de control, del modelo aleman se destaca la existencia de
mecanismos internos de control, la creacion de un consejo de supervision y la importancia que le
brindan a los stakeholders y los trabajadores, del modelo japonés es posible rescatar la
composicién mayoritaria de miembros del consejo provenientes del interior de la empresa o

insiders.

Segun lo anterior, Coco Electronico presentaria un gobierno corporativo que aungue la
financiacion provenga de prestamistas o instituciones financieras, estas no poseeran derecho ni
responsabilidad en las funciones de control, los contratos se plantean a largo plazo, los mecanismos
de control serian internos, realizados por un consejo de supervisién compuesto por el consultor
lider, el desarrollador web/consultor auxiliar, el auxiliar de produccion de medios y el contador,
de ser posible, se contaria con la presencia de algin asesor externo que aporte imparcialidad y
transparencia al proceso (Parra, 2009), se daria prioridad a las necesidades de los stakeholders y
los trabajadores, por lo cual la toma de decisiones y el establecimiento de metas gira entorno a este
factor.

Adicionalmente, es necesario resaltar cudles son los valores y principios que buscan

promoverse al interior de Coco Electronico:

e Compromiso: En la persecucion de la satisfaccion total de los clientes, este valor tiene un
peso importante, el cual debe transmitirse a través de la manera en la que se desarrollen las
soluciones empresariales, asi como el proceso postventa.

e Responsabilidad: Complementariamente al anterior valor, se debe tener presente el
caracter causa-efecto de las soluciones propuestas, es decir, se debe tener la flexibilidad de
asumir los fallos o efectos colaterales que surjan de la implementacion de estrategias en
microempresas y emprendimientos y su mercado.

e Transparencia: Este valor al igual que los anteriores, se vivencia en dos momentos: 1)
con la microempresa o emprendimiento que figure como cliente de Coco Electrénico y 2)
con los usuarios o clientes que compongan el mercado objetivo de los clientes de Coco
Electronico (clientes de las microempresas o emprendimientos), aqui se busca que

cualquier clase de solucion, accion o estrategia planteada o implementada sea legal y
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correcta con las distintas partes implicadas, lo que significa que no se propondran o llevaran
a cabo actividades que tengan como objetivo engariar a personas o entidades.

e Seguridad: Dentro de la prestacion de servicios y en general de la operatividad de Coco
Electronico, se debe velar por garantizar la seguridad en todos los niveles que sean
requeridos, tanto a nivel personal e integral de los trabajadores y clientes, como del manejo
y trato de la informacidn, a nivel interno, externo y tercerizado con los clientes de los

clientes de Coco Electrénico.

La configuracion de un consejo de supervision compuesto por el consultor lider, auxiliar de
produccion de medios, el contador y el desarrollador web/consultor auxiliar busca garantizar la
transparencia de la informacién financiera de la empresa, asi como la toma de decisiones pensada
en el progreso corporativo con un alto compromiso en la satisfaccion del cliente, los trabajadores

y en general, los stakeholders. Dentro de las funciones del consejo se encuentran:

e Revisar el desempefio financiero del proyecto con reportes mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales.

e Revisar mensualmente el estado de cuentas del proyecto.

e Dar solucion a conflictos operativos, entre empleados o0 de la organizacion y sus
colaboradores.

e Revisar, plantear y aprobar acciones estratégicas del proyecto.

e Vigilar y optimizar los procesos de la organizacion.

e Revisar y aprobar la vigencia de la composicion del portafolio de servicios.

4.3 Aspectos legales
4.3.1 Estructura juridica y tipo de sociedad

Previo al proceso de inscripcion de la empresa y la seleccion del tipo de sociedad, es necesario
realizar una consulta de homonimia a nivel nacional, por medio de la cual se verifique que no hay
otra empresa o establecimiento de comercio con el mismo nombre al escogido para el presente
proyecto de creacion de empresa, dicha consulta se realiza en el motor de bdsqueda de la Camara

de Comercio de Bogota, los resultados muestran que hasta la fecha no existe ningun
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establecimiento o empresa inscrita con el nombre Coco Electrénico, tal como se puede apreciar en

la siguiente figura.
Figura 37. Resultado de homonimia

Soporte y ayuda en Linea: | Linea de Respuesta Inmediata 3630330 Chat Llamada virtual Ayuda

Registro Mercantil - Homonimia nacional
Por identificacidn

Clase: | Cédula de Ciuda v Ma.

* Por nombre o razén social*

Escriba los primeros caracteres del nombre coco electronico

Busqueda por palabra clave

Por palabra clave koco electrdnico

Registro mercantil

Digite el nimero de matricula

Buscar

Ultimo ario
renovado

Camara de

Estado

Matricula Razdn Social Organizacion Juridica

Comercio

Fuente. Elaboracidn a partir de Camara de Comercio de Bogota.

Para el proceso de inscripcion de la empresa, se escogié el tipo de Sociedad por acciones
simplificada (S.A.S.), la cual se rige por la Ley 1258 de 2008, bajo la cual se tienen presentes una

serie de consideraciones, pero especialmente se expondran algunas de las mas representativas:

e Articulo 1o. Constitucion: La sociedad por acciones simplificada podré constituirse por
una o varias personas naturales o juridicas, quienes sélo responderan por las
responsabilidades de la sociedad por un monto no superior al valor de sus respectivos
aportes, salvo lo previsto en el articulo 42 de la presente ley, el o los accionistas no seran
responsables por las obligaciones laborales, tributarias o de cualquier otra naturaleza en
que incurra la sociedad (Congreso de la Republica de Colombia, 5 de diciembre, 2008).

e Articulo 20. Personalidad Juridica: Una vez inscrita la sociedad por acciones
simplificada, figurard como una persona juridica distinta a la de sus accionistas (Congreso
de la Republica de Colombia, 5 de diciembre, 2008).
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e Articulo 3o0. Naturaleza: Aunque para efectos tributarios la sociedad por acciones
simplificada se regira por las reglas aplicables a las sociedades anénimas, su naturaleza
seré siempre comercial, independientemente de las actividades previstas en su objeto social
(Congreso de la Republica de Colombia, 5 de diciembre, 2008).

e Articulo 4o0. Imposibilidad de negociar valores en el mercado publico: Las acciones o
valores emitidos por la sociedad por acciones simplificada no podrén negociarse en bolsa
ni inscribirse en el Registro Nacional de Valores y Emisores ni negociarse en bolsa
(Congreso de la Republica de Colombia, 5 de diciembre, 2008).

e Articulo 50. Contenido del Documento de Constitucion: Este tipo de sociedad en
especifico debe constituirse mediante un contrato o acto unilateral que conste en un
documento privado, inscrito en el Registro Mercantil de la Camara de Comercio del lugar
en la que la sociedad establezca su domicilio principal (Congreso de la Republica de
Colombia, 5 de diciembre, 2008).

En cuanto al tamafio de la empresa, conforme el articulo 43 de la Ley 1450 de 2011, el
cual relaciona 3 criterios para clasificar el tamafio de las empresas: segun el nimero de trabajadores
totales, segun el valor de ventas brutas anuales y segun el valor de activos totales, este articulo
expone al valor de ventas brutas anuales como el criterio determinante (Congreso de la Republica
de Colombia, 16 de junio, 2011).

Para el presente proyecto que busca figurar como una microempresa, debera cumplir con los
criterios de no poseer una planta de personal mayor a diez (10) trabajadores y/o activos totales
excluida la vivienda por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos legales vigentes (Al

Dia Empresarios, sf).

Segun el articulo 2 de la Ley 232 de 1995, se debe hacer solicitud del uso del suelo, con el
fin de obtener el aval para realizar la actividad mercantil a la que se dedique la empresa en la zona
escogida en la ciudad de Bogotd, ya sean oficinas, hoteles, almacenes, bodegas o cualquier otro
tipo de establecimiento abierto al publico (Actualicese, 2016). En adicion, el tramite de obtencién
de certificado del uso de suelo es gratuito y toma 15 dias habiles en obtener respuesta a partir del
radicado del documento.

La actividad econdémica de Coco Electronico, proyecto que se plantea dedicar a la
consultoria en comercio electrénico enfocada a microempresarios y emprendedores, esta
catalogada por el DANE (2018) como actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades

de servicios administrativos y de apoyo, categoria perteneciente al sector servicios.

256



4.3.2 Regimenes especiales

Las empresas de consultoria en Colombia se rigen por el Capitulo 5° del decreto nUmero 222 de
1983, el cual comprende desde el articulo 115 hasta el articulo 129 (Sistema Unico de Informacion
Normativa, 9 de febrero, 1983), a continuacion, se relacionan algunos de los articulos mas

representativos:

e Articulo 126 del decreto numero 222 de 1983 - De la proteccion a la consultoria
nacional: Las entidades que busquen un servicio de consultoria deberan celebrar contratos
preferencialmente con consultores o firmas colombianas, en caso de ser necesaria la
participacion de consultoria extranjera, se exigira que esta sea en asocio 0 consorcio con
un consultor nacional, o en su defecto, en forma de asesoria del mismo, en ningun caso el
ejercicio de la consultoria extranjera podra ser realizada de manera exclusiva o directa

(Sistema Unico de Informacion Normativa, 9 de febrero, 1983).

e Articulo 128 del decreto niumero 222 de 1983 - Del registro de consultores: Para el
cumplimiento del decreto nimero 222 de 1983 y sus correspondientes articulos aplicables,
FONADE llevara un registro de consultores nacionales y extranjeros (Sistema Unico de
Informacion Normativa, 9 de febrero, 1983).

Por su parte, Duran, ldarraga, Giraldo, Sanchez (25 de enero, 2013) mencionan como
consideracion legal al momento de prestar el servicio de consultoria en Colombia, la realizacién
de un contrato entre ambas partes (persona o empresa consultora y persona o empresa que figura
como cliente del consultor) previo al inicio de los servicios, en donde tal documento exprese y
exponga las especificaciones que seran objeto de obligacion para las partes implicadas. Ademas,
estos mismos autores mencionan certificarse en Normas 1SO para efectos de darle mayor respaldo
al servicio, la firma y el consultor, en especifico en las normas ISO 19011, la cual permite
certificarse legalmente como auditor e ISO 9001, la cual permite garantizar al cliente, proveedores
y colaboradores el compromiso con la calidad, asi como la calidad de los productos o servicios
prestados (ISOTools, 2015).

La Ley 527 de 1999 define y reglamenta el uso de mensajes de datos, comercio electronico
y firmas digitales, en concreto, es por medio de esta ley que se regula y reglamenta el transporte

de mercancias que sean enviadas producto de transacciones del comercio electrénico, es decir,
257



gracias a esta ley se vela por el cumplimiento de venta y adquisicion de mercancias que cumplan
con todos los requisitos legales, asimismo es la que respalda a las partes en caso de cualquier
imprevisto, sea robo, pérdida, reclamacion o inconformidad con la mercancia, ademas, en lo que
respecta a las firmas digitales, mensajes de datos y entidades certificadoras, se busca esclarecer
cudles son las entidades que legalmente pueden expedir certificados especificos y que los mensajes
de datos posean validez legal ante otras personas o entidades (Sistema Unico de Informacion
Normativa, 1999).

La Ley 1480 de 2011 establece los derechos del consumidor, aqui es valido resaltar el
derecho a recibir productos o servicios de calidad, derecho a recibir informacion, derecho a la
reclamacion y derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa. Lo que se busca con el
cumplimiento de esta Ley en Coco Electrénico es perseguir la satisfaccion total por parte de los
clientes ante las soluciones empresariales brindadas, asimismo, demostrar el compromiso de la

organizacion con la transparencia de informacion y servicio en el mercado.

Debido a que en Coco Electrénico se plantean campafias digitales que busquen la
alimentacion de una base de datos con informacion de clientes potenciales (generacion de leads),
se debe contemplar y cumplir lo expuesto en la Ley 1266 de 2008 y Ley 1581 de 2012, relacionadas
con la proteccion de datos, en donde ademas de clasificar la informacion segin el caracter de la
misma (informacion publica, privada, semiprivada, restringida o reservada), se debe velar por el
cumplimiento del derecho de las personas a conocer, rectificar, actualizar y/o eliminar la
informacion que se haya recolectado en la base de datos (Congreso de la Republica de Colombia,
17 de octubre, 2012).

4.4 Gastos administrativos

Galindo (2006) expone los gastos administrativos, como aquellos en los que incurre una empresa
por conceptos como el pago de servicios, arriendos, depreciaciones de equipos, muebles y edificios
e imprevistos de operatividad, asi como los salarios de cargos como la secretaria, el gerente o
mensajeros, en general, estos gastos de administracion son los que se relacionan con el

funcionamiento gerencial, organizacional y administrativo.
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Por lo anterior, los gastos administrativos del proyecto de Coco Electronico se distribuyen

entre:

1. Obligaciones administrativas: aqui se comprenden conceptos como los servicios del agua,
luz, telefonia fija e internet, arriendo de oficina, telefonia celular para los empleados.
2. NOmina de servicios de aseo

3. Depreciacion del patrimonio

Aqui, es necesario dividir el total de los gastos administrativos entre el valor proyectado para
los conceptos 1 y 2 anteriormente relacionados, pues el concepto 3, depreciacion del patrimonio
fue calculado de manera automatica a través del simulador financiero de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Esta informacion se relaciona a continuacion en las siguientes tablas.

Tabla 88. Total gastos administrativos sin depreciacion del patrimonio, concepto anual

Gastos administrativos
Concepto # de meses Costo Total
Mensual
Arriendo oficina 12| $1.200.000 $ 14.400.000
Servicio de agua 12|  $100.000 $1.200.000
Servicio de luz 12 $ 40.000 $ 480.000
Servicio de internet + telefonia fija 12|  $130.000 $ 1.560.000
Telefonia celular 12 $58.000 $ 696.000
Aseo 12 $ 400.000 $ 4.800.000
Total Gastos administrativos $23.136.000

Fuente. Elaboracion propia.
Tabla 89. Depreciacion del patrimonio a traveés de los afios

ANO 0 2020 2021 2022 2023 2024

Depreciacion Acumulada s - s 3,223,906 S 65,447,812 S 9,671,718 S 12,895,624 S 16,119,530

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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De acuerdo a la informacion relacionada en las tablas anteriores, el total de los gastos

administrativos anualmente es de $26.359.906.

4.4.1 Gastos de personal

Tal y como se ha expresado en puntos anteriores, la estructura organizacional de Coco Electronico

estd compuesta por 4 plazas laborales en su etapa inicial, en donde hay un esquema de contratacion

mayormente a término indefinido (2 plazas laborales), complementariamente, hay un cargo bajo

el contrato por obra o labor (desarrollador web/consultor auxiliar) y un cargo a través de la

modalidad outsourcing (contador), esto con el fin de reducir los costos de némina. En general los

cargos laborales contratados directamente por Coco Electrénico contaran con los distintos aportes

a seguridad social, aportes parafiscales y prestaciones sociales, los cuales son:

o Prestaciones sociales:

o

o

o

Prima de servicio: 1 mes de salario por cada afio laborado

Cesantias: 1 mes de salario aportado a las cesantias, dividido entre 50% aportado
luego de 6 meses laborados y el 50% restante al cumplir los 6 meses restantes del
afio laboral.

Intereses sobre cesantias: 12% sobre las cesantias liquidadas

Vacaciones: 15 dias de descanso remunerado por cada afio laborado

Auxilio de transporte: Estipulado para el 2019 por un valor de $97.032 y aplica
para trabajadores que ganen un sueldo mensual igual o menor a dos salarios
minimos legales vigentes ($1.656.232).

Dotacion: 1 traje laboral y 1 par de zapatos por cada 4 meses laborados.

e Aportes parafiscales:

O

O

O

ICBF: 3% del salario basico
Caja de compensacion: 4% del salario basico
SENA: 2% del salario basico

e Aportes de seguridad social:

o

Salud: 12.5% aportados entre empleador y empleado, divididos entre 8.5% y 4%

correspondientemente.
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o Pensién: 16% aportados entre empleador y empleado, divididos entre 12% y 4%
correspondientemente.

o ARL: 0.522% aportados por el empleador, esto por ser riesgos de oficina.

A continuacion, se presenta una tabla que permite conocer el resumen del costo total de cada

cargo contabilizado anualmente.

Tabla 90. Gastos de personal contabilizado anual.

Nomina Coco Eectronico

Cargo Valor

Costo anual dellzargo de Consultor $ 28.948.344
ider

Costo anual del cargo de
Desarrollador web/consultar 5 33.442.872
auxiliar

Costo anual del cargo de Auxiliar

19.837.024
de medios 5

Costo anual del cargo de Contador | 5 £.600.000

Total costo ndémina paraCoco

Electronico $ 88.828.240

Fuente. Elaboracidn propia.

4.4.2 Gastos de puesta en marcha

De acuerdo con Carrillo, Ramos, Reyes (2014), los gastos de puesta en marcha son los que tienen
lugar entre la finalizacion nominal de las obras 0 mejor entendido como el periodo de adecuacién
del espacio laboral (oficinas, locales comerciales, etc.), y la produccion normal de la empresa.
Estos autores desglosan estos gastos en dos grupos: 1) gastos de construccion durante la puesta en

marcha y 2) costos de operacion de puesta en marcha.
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En este orden de ideas, antes de iniciar la operacién normal del proyecto, serd necesario
adecuar el espacio de trabajo de Coco Electronico en términos de traslado y ubicacion de muebles,
tomas eléctricas suficientes y cercanas al puesto de trabajo de cada colaborador, aseo inicial del
espacio e instalacion de puntos de teléfono e internet, mano de obra para la adecuacion del espacio
de trabajo, para tal concepto se proyecta un total de gastos de puesta en marcha de $600.000 con
un periodo de realizacion de entre 2 y 3 semanas, los detalles de los gastos se desglosan a

continuacion.

Tabla 91. Gastos de puesta en marcha.

(Gastos de puesta en marcha

Concepto Cantidad Costo unitario Total
Traslado de muebles v equipos hasta la oficina 1| & 120000 | § 120.000
Instalacion de puntos telefonicos v de banda 4 s s i
ancha
Aseo general del espacio de trabajo 1| 5 60.000 | 5 60.000
Uhbicacion de muebles v equipos en la oficina 1| § -8 -
Mano de obra requerida en la adecuacion del 1l s 300.000 | § 300.000

espacio de trabajo

Materias primas extra necesarias en la

adecuacion del espacio de trabajo (tornilleria, 1l s 120000 | § 120.000

material aislante eléctrico, toma corriente,

mterruptor de oz, silicona, cableado)
Total Gastos de puesta en marcha s 600.000

Fuente. Elaboracion propia

4.4.3 Gastos fijos

De acuerdo con la informacién relacionada por Galindo (2006), asi como por Kotler, Keller (2012),
los gastos fijos son aquellos que la empresa debe pagar mes a mes sin importar los niveles de
produccidn, estos son alquiler/arriendo, matriculas, certificados y permisos, servicios, salarios,

créditos y préstamos.

En funcion de lo anterior, se procedio a verificar cuales de los gastos de puesta en marcha
deben renovarse anualmente, segin la Camara de Comercio de Cartagena (sf) es deber de las

sociedades renovar la matricula mercantil, adicionalmente, la Cadmara de Comercio de Cali (sf) da
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a entender que el impuesto de registro posee un pago Unico, por lo que no es necesario realizar

desembolsos posteriores en ningun periodo para su renovacion.

Teniendo en cuenta los conceptos que deben incluirse dentro de los gastos fijos segun los
autores anteriormente resaltados, se construy0 una tabla en la que se incluyen las distintas
matriculas que deben renovarse anualmente, los salarios de némina, las compras de papeleria, los
servicios, el arrendamiento y el pago del préstamo. La tabla presenta dos variables: 1) los gastos
fijos incluidos los valores de los servicios y la ndmina de aseo, 2) los gastos fijos sin estos valores,
esto con el fin de evitar la contabilizacion doble de algunos conceptos que han sido previamente
incluidos en otros puntos, como lo es el 4.4 gastos administrativos. De la misma forma, se anexa
una tabla que muestra el calculo del préstamo del proyecto, elaborado en el simulador de Reyes-
Giraldo (sf), facilitando el entendimiento de la procedencia del monto establecido en el concepto

de pago de crédito financiero.

Tabla 92. Gastos fijos - variable 1: Gastos fijos incluidos los valores de los servicios y némina

de aseo.
Costos v gastos fijos

Concepto # de meses | Costo Mensual | Total anual
Arriendo oficina 12| § 1.200.000 [ $ 14.400.000
Servicio de agua 12| § 100.000 1§ 1.200.000
Servicio de luz 12| § 40.000 |5 480.000
Servicio de internet + telefonia fija 12| § 130.000 |5 1.560.000
Papelenia 12| § 280483 [§ 3.473.796
Telefonia celular 12| § 58.000 | S 696.000
Aseo 12| § 400000 [ S 4.800.000
Nomina 12| § 3.700.000 | § 44.400.000
Contabilidad 12| § 550,000 [$  6.600.000
Matricula persona juridica 1| § 185000 | 5 185.000
Formulario de registro mercantil 1| § 50008 5.000
Camara de comercio 11 5 500015 5.000
Crédito financiero 12 § 1.058321 [$ 12699854
Total Costos v gastos fijos 5 90.504.650

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 93. Gastos fijos - variable 2: Gastos fijos incluidos los valores de los servicios, arriendo

y hémina de aseo.

Costos v gastos fijos sin contabilizacion de servicios o arriendo
Concepto # de meses | Costo Mensual | Total anual
Nomina 12 § 3.700.000 | 5 44 400.000
Contabilidad 12| § 550.000 15 6.600.000
Matricula persona juridica 1| § 185000 | 8 185.000
Formulario de registro mercantil 11 5 5000 |5 5.000
Camara de comercio 1] 5 500015 5.000
Crédito financiero 12| § 1.058.321 [§ 12699854
Total Costos v gastos fijos S 63.894.854

Fuente. Elaboracion propia.
Tabla 94. Préstamo de Coco Electronico

TASA DE INT ANUAL CREDITO

15,25% ANOS DE CREDITO

CALCULO DEL PRESTAMO
| inicial | interés | amort | cuota | final

ANOO $26.232.750,0

2020 $26.232.750,0 40004944 $53.871.5148 7.872.009,1 $22.361.235.2

2021 $22.361.2352 3.410.0884 $54.461.9208 7.872.009,1 $17.899.3145

2022 $17.899.314.5 27296455 $5.142.3637 7.872.009,1 $12.756.950,8

2023 $12.756.950,8 19454350 $59265741 7.872.0091 § 6.830.376,7

2024 $ 6.830.376.7 1.041.6324 $6.830.376,7 7.872.0091 § -

L= I < =T = A <]
L= I < =T = A <]

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

4.5 Organismos de apoyo

Los emprendedores y en general las personas que se proyecten en tener su propia empresa, start
up o negocio pueden acudir a distintas organizaciones que apoyan a través de recursos economicos
y académicos. Aunque cada sector especifico al que se enfoquen los proyectos de emprendimiento
posee un variado portafolio de organismos de apoyo publicos, privados y/o mixtos, a continuacion,
solo se enlistan algunos de los mas conocidos y/o relacionados con el presente proyecto de creacién
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de empresa de consultoria en e-commerce enfocada en microempresarios y emprendedores, dentro

de estos se encuentran:

e Fondo Emprender: Es un fondo de capital semilla que a través de convocatorias busca
apoyar economicamente aquellos planes de negocio que cumplen con un minimo de
requisitos, dentro de los cuales se encuentra la innovacion, la sostenibilidad y el retorno de
la inversion (Fondo Emprender, sf).

e Grupo Bancoldex antes Centro de Ciencia y Tecnologia Antioquia: Autodenominados
como un banco de desarrollo, el cual promueve la competitividad, el crecimiento,
desarrollo y el comercio exterior de las empresas en Colombia, a través de soluciones
financieras y no financieras, dentro de las cuales se destacan: inversiones en proyectos,
créditos directos, basqueda de intermediarios financieros, estructuracién de proyectos y
consultoria (Bancoldex, sf).

e Tecnnova: Esta organizacion cumple el rol de acercar el conocimiento académico al sector
empresarial, con el fin de gestionar y facilitar la creacion de soluciones reales e
innovadoras, ademas, a traves de la gestion de conocimiento en ciencia, tecnologia e
innovacion buscan potenciar planes de negocio. Adicionalmente, en alianza con entidades
gubernamentales y/o publicas, desarrollan proyectos y convocatorias para crear y fomentar
la cultura de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (CTI) en el pais (Tecnnova, sf).

e Opinno: Esta organizacion es la encargada de desarrollar el Encuentro EmTech en el pais,
es una firma extranjera de consultoria, la cual en Colombia apoya tanto a emprendedores
como a empresas del sector disefio, esto a través de programas de validacion de productos
innovadores y prototipado (Sandoval, sf).

e INNPulsa: Es una organizacion apoya el emprendimiento en Colombia a través de
convocatorias que otorgan recursos financieros y no financieros a los proyectos (INNpulsa,
sf), segun Sandoval (sf), los planes de negocio que busquen acceder a estos recursos deben
cumplir con 3 requisitos: 1) demostrar un crecimiento rapido, 2) demostrar rentabilidad
como idea de negocio, 3) demostrar que posee caracteristicas para ser sostenible en el
mediano y largo plazo.

e Connect Bogota: Esta organizacion facilita el contacto entre universidades, empresas y

emprendedores, se enfoca en articular, fortalecer las capacidades y transferir conocimiento

265



de proyectos, instituciones y empresas, con el objetivo de convertir a Bogota en uno de las
3 regiones mas innovadoras de Latinoamérica (Connect Bogota Region, sf).

Gestando: Esta autodenominada incubadora empresarial apoya la creacion y el
fortalecimiento de empresas que presenten propuestas novedosas, innovadoras Yy
sostenibles, esto en sectores de alto potencial como el turismo, agroindustria, construccion,
salud, tecnologia y comunicaciones (Gestando, sf).

Creame: Esta incubadora y aceleradora empresarial apoya proyectos de emprendimiento
y organizaciones a través de la formacion de emprendedores, desarrollo empresarial y
realizacion de modelos que permitan incorporar empresas a mercados internacionales,
comerciales y financieros (Creame, sf).

Endeavor: Esta organizacion promueve el emprendimiento en el pais a través de
seleccionar proyectos para apoyarlos con recursos financieros y no financieros, con el fin
de potenciarlos y convertirlos en empresas de alto impacto que fomenten el desarrollo del
pais (Endeavor, sf).

Corporacion Ventures: Esta red de aliados busca articular el sector pablico, social y
privado para fortalecer y atraer capital al ecosistema empresarial, ademas, apoya el
emprendimiento y el sector empresarial a través de programas de aceleracion, financiacion,
premiacién y formacion (BBVA, 2015).

Colciencias: Esta entidad a través de convocatorias busca apoyar proyectos de
emprendimiento con recursos financieros, programas de formacion, investigacion e
innovacion, siempre y cuando dichos proyectos se relacionen con el area de las TIC
(BBVA, 2015).

Mprende: Esta plataforma digital busca apoyar a los emprendedores del pais a través de
informacion relevante y networking enfocado en la innovacion y sostenibilidad (BBVA,
2015).

Social Atom Ventures: ES una organizacion que ademas de apoyar el emprendimiento a
través del capital semilla, ofrece acompafiamiento en desarrollo de negocios, relaciones
publicas, mercadeo, busqueda de recursos e ingenieria a emprendedores que se relacionen
con el area de la tecnologia (BBVA, 2015).

Universidades: En general las instituciones de educacion superior han desarrollado

centros de apoyo al emprendedor, relacionado o no con la institucion, en donde brindan
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asesoria, acompafiamiento y consultoria en distintas areas del negocio, pasando por
mercadeo y ventas, aspectos legales, innovacion, finanzas corporativas, adicionalmente,
estas instituciones a través de redes y asociaciones fomentan la investigacion, el
intercambio de experiencias y la conexion con el mundo empresarial (BBVA, 20159.
Camara de Comercio de Bogota: Esta institucion ofrece a los emprendedores y
empresarios programas de capacitacion, actualizacion y evaluacion de la empresa, en
donde el proceso puede ser autbnomo o asistido por especialistas, asimismo, esta la
posibilidad de obtener dicha asistencia de manera gratuita o a traves de procesos pagos
(BBVA, 2015; Camara de Comercio de Bogota, sf).
Entidades bancarias: Dentro del portafolio de algunos de los bancos méas importantes del
pais, se encuentra una seccion especial para proyectos pyme, en donde es posible encontrar
créditos, tarjetas de crédito empresarial, acceso a fondos de inversion extranjera, seguros
para la empresa y busqueda de importadores o exportadores, segun sea el caso. Aqui, es
importante resaltar dos de estas instituciones, estas son:
o Banco Caja Social: Posee un portafolio especial enfocado en microempresas, lo
que resalta el compromiso de este banco con el fomento de la cultura emprendedora
y microempresarial del pais (Banco Caja Social, sf).
o Banco ProCredit: Posee un portafolio especial para el apoyo y financiamiento de
empresas pyme que se relacionen con tecnologias de eficiencia energética, energia

renovable y medidas ambientales (Banco ProCredit, sf).

Segun lo anterior, el proyecto Coco Electrénico buscaria el apoyo de organismos como la

Camara de Comercio de Bogota, a través de los distintos programas de capacitacion, actualizacién

y evaluacion empresarial de manera gratuita, los cuales en la etapa inicial permitan identificar

nuevas oportunidades de mercado, asi como debilidades en el proyecto que puedan transformarse

en fortalezas.

De igual forma, el apoyo de instituciones de educacion superior como la Universidad EAN

y su centro de apoyo y/o asesoria al emprendedor permitirian evolucionar la idea de negocio de

Coco Electrdnico en cualquiera de los aspectos que este posea (aspectos técnicos y operacionales:

propuesta de valor, aspectos organizacionales, mercado o aspectos financieros). Por ultimo, para

efectos de financiamiento se buscaria participar en alguna de las convocatorios realizadas por
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INNpulsa, Tecnnova o Colciencias, en caso de no ser posible, ya sea por las condiciones de la
convocatoria o por el desarrollo de las mismas, se optaria por una institucion bancaria para obtener

el capital requerido en la inversion inicial fuera del aportado por los emprendedores, el cual es de

$19.465.860,67.
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Capitulo 5

ASPECTOS FINANCIEROS

5.1 Proyecciones financieras
5.1.1 Supuestos generales

Para una correcta proyeccion financiera es necesario usar informacion del entorno que permita
entrever el panorama en el cual se desempefiara el proyecto, en este caso el plan de negocio para
la creacion de empresa de consultoria en comercio electronico para microempresas y proyectos de
emprendimiento de la ciudad de Bogotd. Dentro de los supuestos usados, inicialmente se
determinaron los valores de la inversion inicial de acuerdo a las necesidades en propiedad, planta
y equipo, los requisitos de puesta en marcha, obligaciones financieras (pago de créditos) y demas

costos y gastos que resultan del inicio de operatividad.

Adicionalmente, dentro de las consideraciones financieras, se tuvo en cuenta datos
macroeconémicos como el indice de Precio al Productor (IPP) e inflacion proyectada para los
primeros 5 afios operativos de Coco Electrénico, partiendo desde el 2020, para ello, se tomd el
Informe Anual de Proyecciones expuesto por Bancolombia (2018) y se contrast6 con el Informe
sobre Inflacién desarrollado por el Banco de la Republica de Colombia (2018), el cual presenta un
comparativo y un promedio de los valores financieros proyectados por distintas entidades
nacionales y extranjeras. La siguiente figura relaciona las proyecciones comprendidas en el
informe del Banco de la Republica de Colombia (2018) para el afio 2020.
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Figura 38. Proyecciones financieras Colombia 2020 expuestas en el Informe sobre Inflacion

desarrollado por el Banco de la Republica de Colombia.
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Como resultado del proceso de contrastar los valores proyectados por Bancolombia y los
considerados por el Banco de la Republica de Colombia, se obtuvieron los siguientes valores para
los indicadores de inflacion e IPP considerados dentro del proyecto de creacion de empresa Coco

Electrénico.

Tabla 95. Proyeccion de indicadores macroecondémicos

Indicadores macroeconomicos proyectados

2020 2021 2022 2023 2024
Inflacion 3,20% 3,10% 3,00% 3,00% 3,00%
PP 1,10% 1,11% 1,12% 1,13% 1,11%

Fuente. Elaboracidn a partir del Informe Anual de Proyecciones de Bancolombia (2018); Informe

sobre Inflacion del Banco de la Republica de Colombia (2018).

De acuerdo con Bancolombia (2018) factores como la evidente divergencia entre la inflacion
de los alimentos y el comportamiento de la inflacion basica, acompafiados de la ausencia de
presiones de demanda, haran que la inflacion reflejada en el indice de Precios al Consumidor (IPC)
continde desacelerandose, permitiendo que para el cierre del afio 2019 y principios del 2020 se

obtenga un valor cercano al 3,4%.

Del indice de Precio al Productor (IPP) es posible mencionar que a lo largo de los 5 afios
proyectados no se espera mayor variacion, lo que indica este mismo comportamiento en los precios
de venta del productor. Paralelamente, el Banco de la Republica de Colombia (2018) expone la
incertidumbre existente alrededor del comportamiento futuro del tipo de cambio como factor
principal con el que se relaciona la inflacién y los riesgos derivada de ésta, por lo que depende de
las distintas acciones y estrategias econdmicas que se generen en el pais del futuro comportamiento
de la divisa nacional, y es que de este comportamiento de la moneda colombiana dependen los
precios que puedan ser ofrecidos en el mercado, desde productores del primer sector hasta llegar

al comercio entre consumidores finales.

Bancolombia (2018) presenta una proyeccion del comportamiento de la tasa de cambio, en
el que lamoneda colombiana presenta una depreciacion sostenida a lo largo del tiempo, alcanzando

valores de hasta $3.310 en la tasa de cambio USDCOP (promedio de afio), esto puede verse en la
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siguiente figura. Lo anterior significando que tanto empresas como personas se verian afectadas
en la posibilidad de adquirir un mayor numero de materias, bienes y servicios, pues la depreciacion
del peso colombiano frente al dolar implica que los productos importados o los producidos a partir

de materias importadas se encarezcan y por defecto, los precios al publico se vean incrementados.

Figura 39. Proyecciones Economicas del Informe Anual de Proyecciones Econdmicas

Colombia de Bancolombia.

Tabla de resumen de proyecciones econémicas

Ao 2014 2015 2016 2017 2018py  2019py  2020py  2021py  2022py 2023py
Crecimiento del PIB (var. % anual) 441% 3.05% 1.96% 1.8% 2.6% 32% 3.4% 3.1% 3.3% 3.4%
Balance del Gobiemo Nacional (% PIB) -2.40%  -3.00% -4.0% -3.6% -3.1% -2.4% -2.2% -1.8% -1.4% -1.3%
Balance en cuenta corriente (% PIB) 5.20% 6.40% 4.4% -3.3% -3.3% 3.4% -3.8% 3.2% 2.8% 2.7%
Tasa de desempleo urbano (% PEA, promedio afio) 9.9% 9.8% 10.0% 10.6% 10.6% 10.1% 9.9% 9.8% 9.7% 9.6%
Inflacion al consumidor (var. % anual, fin de afio) 366% 677%  575%  4.00%  340%  3.40% 320%  3.10%  3.00% 3.00%
Tasa de referencia BanRep (% anual, fin de ario) 4.50% 5.75% 7.75% 5.00% 4.25% 4.75% 5.25% 5.00% 4.75% 4.75%
DTF 90 Dias (% anual. fin de afio) 4.34% 525%  6.81% 5.23% 4.45% 4.90% 5.40% 5.45% 5.15% 5.10%
IBR Overmnight (% E.A, fin de afio) 4.52% 5.7%% 7.51% 4.69% 4.24% 4.73% 5.23% 4.98% 4.73% 4.73%
Tasa de cambio USDCOP (promedio de afio) 2000 M 3051 2951 2930 3100 3230 3290 3350 3400
Tasa de cambio USDCOP (promedio 4T) 2173 3058 3016 2986 3050 3120 3260 3310 3370 3420
Devaluacién nominal (% promedio afio) 11.3% 37.0% 11.3% -3.3% 0.7% 5.8% 4.2% 6.1% 3.7% 3.3%
Precio promedio del petrdleo (Brent) 99.7 54.0 45.2 55.0 72.9 75.6 66.0 59.8 65.5 70.9

Fuente. Bancolombia (2018).

Indicadores como el DTF 90 dias, permite conocer cual sera la tasa de interés que se
comprometieron a pagar a los ahorradores las distintas entidades financieras y/o de financiamiento
comercial por los CDT (El Tiempo, 2001). Segun las proyecciones en porcentajes del DTF
presentadas por Bancolombia (2018), es posible interpretar que en términos generales esta se
mantendré estable entre los afios 2020 y 2023, con una variacion anual no mayor al 0,03%, ademas,
en comparacion con las cifras obtenidas de periodos pasados como el 2017, se puede afirmar que
tanto el porcentaje de interés a pagar por CDT a 90 dias como el acceso a créditos presentara un
comportamiento similar en cuanto a acceso, pues presenta valores similares, lo que no afecta en

gran medida la oferta y la demanda de créditos en Colombia.

Otro dato necesario dentro de los supuestos generales para las proyecciones financieras fue
el de la Tasa de Impuesto de Renta, el cual segun Actualicese (2019) para el afio 2020 sera del
32% con una reduccion anual sostenida del 1%, es decir, 32% para el 2020, 31% para el 2021 y

asi sucesivamente.

272



El supuesto de tasa de interés anual del crédito segin Banco Finandina (2019) es de 15.25%
Tasa efectiva anual (E.A), lo que significa que el comportamiento del crédito del monto de

inversion inicial del proyecto a través de los 5 afios para su pago seria el visto en la siguiente tabla.
Tabla 96. Comportamiento de pago de crédito.

TASA DE INT ANUAL CREDITO

15,25% ANOS DE CREDITO

CALCULO DEL PRESTAMO
| inicial | interés | amort | cuota | final

ANOO $26.232.750,0

2020 $26.232.750,0 4.000.494,4 $3.871.514.8 7.872.009,1 $22.361.2352

2021 $22.361.235,2 3.410.0884 $4.461.9208 7.872.0091 $17.899.3145

2022 $17.899.314,5 27296455 $5.142.3637 7.872.0091 $12.756.950,8

2023 $12.756.950,8 1.945.4350 $5.926.574,1 7.872.009,1 § 6.830.376,7

2024 $ 6.830.376,7 1.041.6324 $6.830.376,7 7.872.0091 § -

L= S < A = e
L= S < A = e

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Para efectos de evaluacion del proyecto se tuvo en cuenta indicadores financieros como la
Tasa Interna de Retorno (TIR), la Tasa Minima de Rentabilidad esperada por los emprendedores
(TMR), el Valor Presente Neto (VPN) y el periodo de recuperacion de la inversion, datos que
permiten comparar y valorar a Coco Electronico frente a otras alternativas de inversion que

permitirian obtener ganancias en el capital invertido con menor riesgo.

En cuanto a la rentabilidad esperada por los emprendedores 0 TMR, esta es de 25%,
paralelamente la proyeccion financiera arroja una TIR del 29,55%, significando que el proyecto
es viable y rentable. En cuanto al VPN, el cual posee un valor de $12.004.190,36, indica a los
inversionistas que vale la pena invertir en este proyecto, ya que se obtiene un beneficio mayor, por
ualtimo, se encuentra el periodo de recuperacion de la inversion, el cual es de 3,78 afios, lo que
significa que el inversionista recuperara el dinero invertido en este lapso y pasado este periodo

obtendra beneficio de su inversion. La anterior informacién se relaciona a continuacion.
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Tabla 97. Indicadores financieros para la evaluacion del proyecto.

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO

0,
Tasa minima de rentabilidad esperada por los emprendedores (TMR): 25’00 %

VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO = $12.004.190,36
TASA INTERNA DE RETORNO = |PERIODO DE RECUPERACION: 3,78 ANOS

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Los supuestos relacionados con némina y mano de obra directa, en la tabla que se presenta
a continuacion se desglosan los salarios basicos por cargo y su pago anual incluyendo las

prestaciones laborales segln su tipo de contrato.

Tabla 98. Valor pago de némina de Coco Electronico

Salarfio |Pago anual con
Cargo .
mensual | prestaciones

Pago anual al

Consultor lider $1.500.000 | 5 23.094.384

Pago anual al
Desarrollador
51700000 | 5 26.888.384
web,/consultor

auxiliar

Pago anual al
Auxiliar de 51.000000 | 5 15.784.384
medios

Pago anual al

550,000 6.600.000
Contador > >

Total pago de némina para
Coco Electrénico $ 72.347.152

Fuente. Elaboracién propia.

Dentro del simulador de Reyes-Giraldo (sf) los salarios pagados en Coco Electronico fueron

clasificados de la siguiente manera:
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e Consultor lider - ndmina de ventas: Aungue una parte importante de las funciones del
cargo son de caracter administrativo, es el Unico cargo que posee la responsabilidad (en la
etapa inicial del proyecto) de planear y ejecutar campafias para la consecucion y conversion
de leads, es decir, consecucion de clientes.

e Desarrollador web/consultor auxiliar - nomina administrativa

e Aukxiliar de produccion de medios - nomina administrativa

e Contador - Contabilidad outsourcing

Los supuestos asumidos para los gastos fijos son el valor mensual del arriendo de la oficina
($1.200.000), el valor promedio mensual de los servicios pablicos ($140.000), el valor mensual de
la telefonia celular para el consultor lider y el auxiliar de produccion ($58.000), el costo mensual
del servicio de internet més telefonia fija ($130.000), el gasto mensual en papeleria ($289.483), el
costo mensual de los servicios de aseo ($400.000) y el costo mensual de la plaza laboral del
contador en su modalidad outsourcing ($550.000). Por ultimo, para la mezcla de mercadeo, se
establecié un presupuesto de $11.200.000 para el primer afio, un incremento del 100% para el
segundo afio, a partir del 2021 el presupuesto del marketing mix se sostiene en $25.000.000.

Relacionado lo anterior, es posible comprender mejor la siguiente tabla, en la cual se
relacionan los distintos supuestos establecidos para la némina, asi como los gastos fijos.

Tabla 99. Valores de némina y gastos fijos

NOMINAS: GASTOS FIJOS:
VALOR ANO 1 VALOR ANO 1
ADMINIS TRATIVA: 53.279.896,00 ARRIENDO: 14.400.000,00
SERVICIOS PUBLICOS: 1.680.000,00
VENTAS: 28.948.344,00 TELEFONIA CELULAR: 696.000,00
INTERNET: 1.560.000,00
PRODUCCION/SERVICIO: _ PAPELERIA: 3.473.800,00
TOTAL NOMINAS 82.228.240,00 SERVICIOS DE SEGURIDAD: =
SERVICIOS DE ASEQ: 4.800.000,00

PRESUPUESTO DEL MARKETING CONTABILIDAD '
MIX afio de INICIO. $ 11.200.000,00 OUTSOURCING 6.600.000,00

GASTO PUBLICITARIO ANOS SIGUIENTES $
2021 22.400.000,00 $

2022 25.000.000,00 $

2023 25.000.000,00 $

$

2024 25.000.000,00 TOTAL GASTOS FIJOS

33.209.800,00

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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5.1.2 Balance general

De acuerdo con Ochoa, Saldivar (2012) el balance general hace parte de los estados financieros
basicos, el cual presenta un resumen de la situacion financiera de una entidad, tal y como esta se
ve reflejada en los registros contables, ademas, estd compuesto por 3 elementos principales, los
cuales son: activos, pasivos y patrimonio, estos son definidos por Ochoa y Saldivar de la siguiente
manera:

e Activos: Es la lista de recursos con los que cuenta una entidad.
e Pasivos: Son aquellas obligaciones con las que debe cumplir la organizacion.

e Capital/patrimonio: la situacion que guardan los derechos de los accionistas.

A continuacion, se presenta la tabla que contiene el balance general del proyecto Coco
Electronico bajo la proyeccion de ejercicio en su primer afio operativo, discriminado
mensualmente.
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s

, ano 1 - Balance General de Coco Electroénico.

Tabla 100. Proyeccion mensual
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A continuacion, se presenta la tabla que contiene el balance general del proyecto Coco

Electrdonico bajo la proyeccion de ejercicio a 5 afios.

Tabla 101. Proyeccion de Balance General de Coco Electronico.

BALANCE
ANO 0 2020 2021 2022 2023 2024
ACTIVO
CAJA/BANCOS $ 21.106.340,00 $ (38.047.459,13) § 27.165.371,62 $  53.851.396,89 $  90.099.973,13 § 131.338.927,98
FIJO NO DEPRECIABLE $ - s -8 -3 -8 -8 -
FIJO DEPRECIABLE $ 16.119.530,00 $ 16.119.530,00 $ 16.119.530,00 $  16.119.530,00 $  16.119.530,00 $  16.119.530,00
DEPRECIACION ACUMULADA  $ -8 3.223.906,00 $  6.447.812,00 $  9.67L.718,00 $  12.895.624,00 $  16.119.530,00
ACTIVO FIJO NETO 5 16.119.530,00 $ 12.895.624,00 $  9.67L.71800 $  6.447.812,00 $  3.223.90600 $ -
TOTAL ACTIVO § 37.225.870,00 $ (25.151.835,13) §  36.837.089,62 $  60.200.208,80 §  03.323.879,13 § 131.338.927,98
PASIVO
Impuestos X Pagar 03 $ 2.542.289,6 §  11.695.724,2 $  24.160.1224 $  38.510.658,6
TOTAL PASIVO CORRIENTE  $ -8 $ 25422896 5  11.695.724,2 $  24.160.1224 $  38.510.658,6
Obligaciones Financieras $ 26.232.750,00 $ 22.361.235,24 $  17.899.31449 $  12.756.950,82 $  6.830.376,69 $ -
PASIVO § 26.232.750,00 $ 22.361.23524 $  20.441.604,13 $  24.452.675,00 $  30.090.499,07 §  38.510.658,55
PATRIMONIO

Capital Social $ 10.993.120,00 $ 10.993.120,00 $  10.993.120,00 $  10.993.120,00 $  10.993.120,00 $  10.993.120,00
Utilidades del Ejercicio 03 (58.506.190,4) $ 5.402.3655 $  24.853.413,9 $ 513402601 $  81.835.1494
TOTAL PATRIMONIO § 10.993.120,00 $ (47.513.070,38) §  16.395.485,49 $  35.846.533,80 §  62.333.380,06 §  92.828.269,42
TOTAL PAS + PAT § 37.225.870,00 $ (25.151.835,13) §  36.837.089,62 $  60.209.208,89 §  03.323.879,13 § 131.338.927,98
CUADRE (ACT = PAS+PAT) s - s = 3 = B - 5 - $

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Galindo (2006) menciona la composicion de cada uno de los 3 elementos principales,

iniciando por el activo, estd compuesto por:

e Disponibles como la caja 0 bancos.

e Realizable como inventarios, inversiones temporales y cuentas por cobrar

e Activos fijos depreciables, item que hace referencia a aquellos bienes que utiliza laempresa
en su operatividad.

e Activos fijos no depreciables, aqui entran los terrenos, pues estos no son susceptibles a la

depreciacion, por el contrario, con el paso del tiempo se valorizan.

Dentro del Balance general de Coco Electrénico se logra apreciar en el afio O la existencia
de $21.106.340 en caja, el cual corresponde al monto necesario para el capital de trabajo inicial
(néminas, mezcla de mercadeo y gastos fijos), y $16.119.530 en el fijo depreciable, el cual arroja
un activo total para el afio 0 de $37.225.870 y se proyecta una evolucion en el valor de los activos

del proyecto que asciende a la suma de $131.338.927,98 para el quinto afio operativo.

En cuanto a los pasivos, segin Galindo (2006) estos se componen de la siguiente manera:
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Pasivo de corto plazo, el cual representa las deudas menores a un afio, estas comunmente
se relacionan con las cuentas por pagar a socios, proveedores u obligaciones financieras,
también entran aqui los intereses por pagar, los impuestos y las cuentas por pagar a los
empleados.

Pasivo de largo plazo, aqui se reflejan las deudas que superan el lapso de un afio,
igualmente son obligaciones con partes como las mencionadas en el pasivo de corto plazo,

ademas, también entran aqui las hipotecas.

Para la proyeccion del pasivo de Coco Electronico, esta compuesto principalmente por las

obligaciones financieras correspondientes al préstamo inicial, lo que significa que esta cuenta

($26.232.750) ingresa como pasivo de largo plazo, en periodos operativos posteriores al segundo

afio, empiezan a pagarse impuestos debido a que se proyecta que para el tercer afio operativo de

Coco Electronico se registren utilidades después del ejercicio, por tal razén, el pasivo evoluciona

de una cifra inicial de $26.232.750 correspondiente a obligaciones financieras, a una cifra de

$38.510.658,55 propia de los impuestos por pagar.

Galindo (2006) presenta la siguiente composicién para el item de patrimonio dentro del

balance general:

Capital, aqui se reflejan los aportes realizados por los socios de la empresa

Utilidad o pérdida del periodo, aqui se muestra el resultado de la operacién de la empresa
en un tiempo determinado, es el resultado de la utilidad después de impuestos.

Utilidad o pérdida acumulada, aca se combinan los resultados de periodos anteriores para
conocer las utilidades o pérdidas que ha tenido la organizacion a traves del tiempo.
Dividendos, hace referencia a la distribucion de las utilidades entre los accionistas de la

empresa, esta es cominmente pactada en la asamblea de accionistas.

Para el ejercicio de Coco Electronico, el patrimonio evoluciona de los aportes iniciales

realizados por los emprendedores ($10.993.120) a $92.828.269,42 para el quinto afio operativo,

siendo este el resultado de cumplir a satisfaccion con las obligaciones financieras del proyecto y

las metas comerciales afio a afio.
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5.1.3 Estado de resultados

De acuerdo con Chu (2016) el Estado de Resultados es aquel en el que se muestran las ganancias
0 pérdidas obtenidas por la empresa en un periodo determinado, después de haber descontado los
costos de ventas y gastos de todo tipo en la operacion. Estupifian (2012) resalta que el Estado de
Resultados de acuerdo a las NIC/NIIF esta compuesto por todas las partidas de ingresos, costos y
gastos reconocidas en el periodo y consideradas como operativas del ejercicio, lo que arroja como

resultado las pérdidas o ganancias del mismo, implicando esto, la exclusion de elementos como:

e Ingresos o egresos que afectan ejercicios anteriores, de caracter extraordinario.
e Partidas generadas por estimaciones de cambios contables.
e Ajustes por determinacion de valores razonables y otras no operativas, las cuales se

registran de manera directa en el patrimonio.

La siguiente tabla relaciona los distintos componentes que debe contener un Estado de
Resultados correctamente elaborado, como lo son los ingresos de actividades ordinarias (ventas),
costos de ventas, gastos de venta y administracion, la ganancia operativa, ingresos financieros (si
los hay), gastos financieros (si los hay), resultados antes de impuestos a las ganancias, ganancia
neta (Chu, 2016; Estupifian. 2012), en este caso estan contabilizados mensualmente para relacionar

el primer afio operativo del proyecto.
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La siguiente tabla relaciona el Estado de Resultados de Coco Electronico en una proyeccién

operativa a 5 afios.

Tabla 103. Proyeccion de Estado de Resultados de Coco Electronico.

ESTADO DE RESULTADOS

2020 2021 2022 2023 2024
VENTAS s 90.700.000,0 S  187.023.400,0 $  227.244524,6 S  276.131.699,3 S  331.599.267.6
COSTO VENTAS 3 15.343.750,0 S 31.028.131,3 § 37.154.717,2 & 44.197.2445 § 51.935.247,9
UTILIDAD BRUTA 3 75.356.250,0 §  155.995.268,8 $  190.089.807,3 5  231.934.4548 S  279.664.019,7
GASTOS ADTIVOS Y VTAS S 82.228.240,0 § 84.777.3154 § 87.320.634,9 § 89.940.254,0 § 92.638.461,6
GASTOS FIJOS DEL PERIODO  § 33.209.800,0 $ 34.239.303,8 $ 35.266.482,9 S 36.324.4774 $ 37.414.211,7
OTROS GASTOS 3 11.200.000,0 $ 22.400.000,0 $ 25.000.000,0 $ 25.000.000,0 $ 25.000.000,0
DEPRECIACION 5 3.223.906,0 S 3.223.906,0 S 3.223.906,0 S 3.223.906,0 $ 3.223.906,0
UTILIDAD OPERATIVA S (54.505.696,0) S 11.354.743,5 & 39.278.783,5 & 77.445.8174 S  121.387.440,4
GASTOS FINACIERDS 3 4.000.494,4 $ 3.410.088,4 3 2.729.645,5 3 1.945.4350 § 1.041.632,4
UTILIDAD ANTES DE IMPTOS  $ (58.506.190,4) S 7.944.655,1 S 36.549.138,1 & 75.500.382.4 §  120.345.808,0
IMPUESTOS 3 - 5 2.542.289.6 5 11.695.724,2 5 24.160.122,4 5 38.510.658,6
UTILIDAD NETA 5 (58.506.190,4) $ 5.402.365,5 § 24.853.413,9 § 51.340.260,1 $ £1.825.149,4

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Respecto a la proyeccidn de ingresos, costos y gastos por periodo, realizada en el Estado de
resultados de Coco Electrénico, es posible hablar de 3 aspectos muy importantes de este estado, el
primero es el monto de las ventas y su evolucidn a través de los 5 afios operativos, en el afio 1
(2020) los ingresos de operacién son $90.700.000 millones de pesos y logran incrementar
considerablemente hasta los $331.599.267,6 (2024), los cuales solo son posibles a través de
incrementar valores en los gastos, como lo es el presupuesto del marketing mix (representado bajo
la entrada de otros gastos), ademas, aunque esta cifra de ventas es importante, presenta una
reduccion muy importante en cuanto a gastos administrativos y de ventas, lo que permite abrir

paso al segundo aspecto importante del presente estado, los gastos.

En el primer periodo operativo, solo los correspondientes a la ndmina administrativa y de
ventas, representan un porcentaje cercano al 90% hasta reducirse afio a afio a un porcentaje cercano
al 30% (quinto afio operativo), significando asi que la obligacion anual mas importante del
proyecto se encuentra en el pago del personal o gastos administrativos y de ventas, demostrando
que uno de los elementos méas importantes a evaluar desde la direccion general del proyecto es la
composicion de su némina, el esquema de contratacion y la remuneracion de cada cargo, pues, la

consecucién de las metas comerciales dependen en gran parte del personal y el buen trato (en
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términos econdmicos) que estos obtengan, por lo que anualmente debera evaluarse si la cantidad

de plazas laborales es suficiente y esta bien retribuida econGmicamente.

Los gastos fijos del periodo presentan un comportamiento de incremento minimo y sostenido
a través de los 5 periodos evaluados, igual a como se comportan los gastos administrativos y de
ventas, esta cifra de $33.209.800 para el afio 2020, comprende los supuestos relacionados con
servicios, arriendo, papeleria, ndmina de aseo y contabilidad, alcanzando el valor de $37.414.211,7
para el 2024. Respecto al apartado de “otros gastos” dentro del Estado de Resultados, es valido
resaltar que esta cifra que para el afio 1 es de 11.200.000, es la correspondiente al presupuesto
estimado para la mezcla de mercadeo, el cual se estima que para el afio 2024 posea un valor de
$25.000.000.

Aunque el total obtenido entre las obligaciones financieras y los gastos del proyecto es
considerable, especialmente en los primeros afios de Coco Electrdnico; pues alli se proyecta un
resultado de pérdidas en la operatividad del negocio, el tercer aspecto importante del Estado de
resultados es la utilidad, aqui, la operatividad del proyecto se ve estabilizada a partir del tercer y
cuarto afio, lo que permite que las cifras en los distintos componentes de utilidad del estado
obtengan valores positivos (ganancias), ademas, estos valores positivos no se limitan a la utilidad
bruta u operativa, sino que logran extenderse hasta la utilidad neta del proyecto, es decir, se logran
registrar ganancias en el periodo, las cuales ascienden de $5.402.365,5 (2021), hasta $81.835.149,4
(2024).

5.1.4 Flujo de caja

De acuerdo con Lira (2013), el estado de flujo de caja, contrario al estado de resultados, registra
lo efectivamente recibido y/o pagado en un periodo de tiempo especifico, la mayor diferencia entre
estos dos estados financieros es el concepto de utilidad y caja, el primero es el resultado de obtener
unos ingresos superiores a los gastos del proyecto y es un indicador meramente contable, el
segundo, es la diferencia entre los ingresos y egresos en efectivo de la empresa, es un flujo de los
cambios que suceden en tesoreria, adicionalmente, es importante resaltar que aunque el flujo de

caja es un estado que se relaciona con la tesoreria de un proyecto, no debe confundirse con el

283



estado de flujo de tesoreria, el cual es un flujo de caja proyectado a periodos muy cortos, contrario

al estado de flujo de caja que para el actual proyecto, se proyecta a 5 afios (Lira, 2013).

Tabla 104. Proyeccion mensual, afio 1 - Flujo de Caja de Coco Electrénico.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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El analisis de estados de flujo de caja expuesto por Lira (2013) menciona que el afio 0
representa el flujo de caja de inversion, es un periodo en el que se registran los desembolsos
destinados a adquirir los activos y construir el capital del proyecto, para el caso de Coco
Electrdnico, el afio O registra un valor en el activo corriente de $21.106.340 correspondiente al
capital de trabajo inicial, con el cual se busca cubrir los valores de ndmina, mezcla de mercadeo y
gastos fijos por un par de meses mientras el proyecto consigue clientes. Asimismo, el afio O registra
un activo fijo neto por un valor de $16.119.530, correspondiente a la adquisicion de los equipos
de oficina y muebles y enseres de Coco Electrénico, para obtener un total de capital operativo neto

en el afio 0 de $37.225.870, tal y como se aprecia en la siguiente tabla.

Tabla 105. Proyeccion de Flujo de Caja de Coco Electronico.

FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO

ANO 0 2020 2021 2022 2023 2024

Activos Corrientes 5 21.106.340 § -38.047.459 § 27.165.372 § 53.851.397 & 90.099.973 § 131.338.928
Pasivos Corrientes 3 - 3 - 3 2.542.290 § 11.695.724 $ 24.160.122 & 38.510.659
KTNO § 21.106.340 § -38.047.459 § 24.623.082 § 42155.673 § 65.939.851 § 92.828.269
Activo Fijo Neto 5 16.119.530 § 12.895.624 § 9.671.718 § 6.447.812 & 3.223.906 § -

Depreciacion Acumulada S -5 3.223.906 5 6.447.812 S 9.671.718 5 12.895.624 S 16.119.530
Activo Fijo Bruto § 16.119.530 $§ 16.119.530 § 16.119.530 § 16.119.530 $ 16.119.530 § 16.119.530
Total Capital Operativo Neto $ 37.225.870 % 25.151.835 § 34.294.800 § 48.603.485 § 69.163.757 § 92.828.269

CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIERE

EBIT $ -54.505.696,0 $ 11.354.743,5 $ 39.278.783,5 $ 77.445.817,4 $  121.387.440,4
Impuestos g -17.441.822,7 $ 3.633.517,9 12.569.210,7 $ 24.782.661,6 $ 38.843.950,9
NOPLAT B -37.063.873,3 $ 7.721.225,6 $ 26.709.572,% $ 52.663.155,9 $ 82.543.459,5
Inversién Neta ¢ -62.377.705,1 $ 50.446.635,1 $ 14.308.684,7 $ 20.560.272,0 $ 23.664.512,7
Flujo de Caja Libre del periédo $ 99441578 § 67.167.861 § A1.018.258 § 73.223.428 § 106.207.972

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Respecto al periodo del flujo de caja, mencionado por Lira (2013) como el afio 1 hasta el
“ano n” (2020 - 2024), este permite conocer los ingresos y egresos que sucederan en Coco
Electronico a lo largo de los primeros 5 afios operativos, ademas, estd compuesto por los ingresos
en efectivo resultado de la venta de productos o servicios y los egresos en los que debi6 incurrir la
empresa para poder comercializar su producto o servicio (Lira, 2013). Se puede resaltar un faltante
de $-38.047.459 para el afio 1 (2020), lo que indica que en este periodo no podran cubrirse todas
las obligaciones de ndémina, financieras, costos y gastos fijos y variables, asi como pago a
proveedores, lo que obligara a una negociacion de estas para poder ser cubiertas desde el segundo
afio en adelante, pues el periodo entre el 2021 y 2024 registra un flujo de caja positivo, indicando
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que ademas de cumplir con los egresos del periodo, sobra un saldo a favor, permitiendo pagar este

faltante del afio 1.

El indicador financiero del Capital de Trabajo Neto Operativo 0 KTNO, muestra si la
empresa posee 0 no una gran necesidad de dinero para poder operar, en la anterior tabla se muestra
una evolucion del KTNO, iniciando en el afio 0 con $21.106.340, para el afio 1 obtiene un valor
negativo de $-38.047.459, lo que segun Finanzas Financieras (2017), indica que el proyecto en
este afio (2020) presenta gran liquidez, después del 2020, presenta un incremento sostenido,
iniciando en el 2021 con un valor de $24.623.082, hasta alcanzar una suma de $92.828.269,
indicando que la administracién de Coco Electronico paga mas rapido sus pasivos de lo que recibe
el pago por sus servicios de consultoria, lo que reduce el efectivo disponible, ademas, demuestra
una necesidad de dinero en el proyecto, especialmente entre los afios 2022 y 2024, pues el
incremento en el valor anual del KTNO en general supera los $20.000.000, lo que puede deberse

a la existencia de una deuda importante, como lo es el préstamo inicial.

Aqui es valido resaltar que obtener un valor positivo sostenido en el indicador del Capital de
Trabajo Neto Operativo (KTNO) a través de los afios y en incremento, demuestra que Coco
Electronico no estd vendiendo lo suficientemente rapido sus servicios o el pago por estos no esta
siendo oportunamente gestionado y recaudado, significando asi que debe revisarse en el area
comercial cuales son las metas establecidas, si estas son posibles o estdn muy altas, asi como el
nivel de cumplimiento, con el fin de motivar el personal para la consecucion y mantencion de

clientes (Finanzas Financieras, 2017).

5.1.5 Andlisis de punto de equilibrio

El punto de equilibrio es aquel indicador que permite conocer cuél debe ser la cantidad de ingresos
de un proyecto para cubrir sus gastos antes de que pueda lograr una ganancia (Accion, sf), en este
sentido, el simulador de Reyes-Giraldo (sf) ademas de realizar la proyeccion en ventas, costos y
gastos de Coco Electronico, también permite calcular y conocer el punto de equilibrio a través del

namero de unidades necesarias y los ingresos correspondientes.
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Para el volumen de obligaciones financieras, costo y gastos fijos y variables, el punto de
equilibrio del proyecto se encuentra en $154.911.358 correspondiente a 76,38 unidades
comercializadas, dicha informacion se relaciona en la siguiente tabla, la que a su vez relaciona los
costos variables resultado de la venta de las 76,38 unidades de servicios, asi como el ingreso y

costo promedio por unidad, ademas de los costos fijos estimados.

Tabla 106. Anélisis del punto de equilibrio de Coco Electrénico

Anilisis de punto de
equilibrio

Punto de
equilibrio
anual en

unidades 76,38
Punto de

equilibrio
anual en

ventas 5154.911.358
Costos
variables 5 28.273.318
anuales

Supuestos:

Ingreso
promedio por

idad
Hnias S 2.028.167

Costo
variable
promedio por
unidad 5 370.167
Costo fijo
estimado 5106.641.604
anual

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo (sf).
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En la siguiente tabla se relaciona la participacion en unidades y porcentaje de cada uno de
los servicios en funcion del punto de equilibrio, adicionalmente, se muestra la contribucion unitaria

de los servicios y su margen de contribucién ponderado.

Tabla 107. Punto de equilibrio del proyecto.

PUNTO DE EQULIBRIO
PTO EQUILIBRIO POR

MARGEN DE . MARGEN DE CONTRIBUCION REFERENCIA DE PDTC O
NOMBRE DEL PRODUCTO O SERVICIO CONTRIBUCION UNITARIO  PARTICIPACION % EN VENTAS TOTALES ~ PONDERADO SERVICIO
Consultoria e-commerce $ 1.903.571,43 18% $ 337.899,67 13,56 UNIDADES
Creacién de tienda virtual $ 2.618.303,57 15% $ 404.148,29 11,79 UNIDADES
Consultorfa en branding $ 1.845.53571 19% § 341.841.23 1415 UNIDADES
Consultoria en mercadeo $ 1.898.214,29 13% § 24067767 9,68 UNIDADES
Desarrollo de contenido para redes § 1.245.982,14 15% § 192.323,58 11,79 UNIDADES
Catalogo de productos $ 972.321,43 8% $ 77.185,38 6,06 UNIDADES
Asesoria en mercadeo $ 329.910,71 2% $ 7.638,51 1,77 UNIDADES
Asesoria en comercio electronico  § 321.428,57 2% § 744212 1,77 UNIDADES
Asesoria en branding $ 329.910,7 2% $ 7.638,51 1,77 UNIDADES
Creacién de sitio web $ 780.357,14 5% $ 41.297,84 4,04 UNIDADES

76,38 UNIDADES

TOTAL MARGEN DE CONTRIBUCION PROMEDIO PONDERADO = $ 1 .658.092,81
PUNTO DE EQULIBRIO = COSTOS Y GTOS FIJOIMCPP = 76,38 unioaoes

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

El siguiente grafico muestra el comportamiento de los costos fijos, los ingresos y el costo

total, alli el eje X muestra el nimero de unidades vendidas en el proyecto y el eje Y los ingresos.

Figura 40. Grafico de lineas - Punto de equilibrio de Coco Electrénico.

% 350.000.000,00
£ 300.000.000,00
5 250.000.000,00
% 200.000.000,00
% 150.000.000,00

% 100.000.000,00

% 50.000.000,00

o 76,38

COSTOS FUO INGRESOS —COSTOTOTAL

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).
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Una de las interpretaciones que permite el grafico es conocer que por debajo de las 76
unidades se obtendrian pérdidas, pues los costos totales superan los ingresos, ademas, segun los
calculos del simulador de Reyes-Giraldo (sf), los servicios que mas tienen peso en el portafolio de
Coco Electronico son la consultoria en e-commerce y la consultoria en branding, con un 18 y 19%
de participacion correspondientemente. Es posible resaltar los servicios asesorias, pues estos,
aunque poseen un bajo nivel de participacion en el portafolio, a través de sus bajos costos de
produccion permiten obtener un margen de contribucion cercano al 90% del precio del servicio,
por lo que pueden ser catalogados como productos/servicios tipo vaca lechera, razon por la cual es
importante mantener y potenciar su participacion en el portafolio del proyecto (Kotler, Keller,
2012).

5.2 Indicadores financieros

De manera complementaria a los estados financieros basicos presentados anteriormente, se
encuentran indicadores financieros de liquidez, rentabilidad y nivel de endeudamiento, los cuales
permiten conocer la capacidad que posee el proyecto de respaldar sus obligaciones financieras
(razon corriente), asimismo, establecen el riesgo que presenta Coco Electronico como proyecto de
inversion para bancos y acreedores. Otros indicadores de los que a continuacion se presentan,
relacionan el nivel de compromiso de los activos de una empresa para responder por el pago de
sus obligaciones (nivel de endeudamiento total). La siguiente tabla relaciona los indicadores
financieros y sus valores en los primeros 5 afios operativos de Coco Electrénico, iniciando con el

periodo proyectado del 2020.

289



Tabla 108. Indicadores financieros

lainversian

Indicador Periodo

Financiero 2020 201 2022 2023 2024
Razon Corriente #HDIV/O! 10,69 4,60 3,73 3,41
Mivel de
endeudamiento -89 5504 41% 33%% 2004
total
Rentabilidad 60% 6% 17% 28% 37%
operacional
Rentabilidad

-65% 3% 11% 19 25%

neta
Rentabilidad 119% 3% 73% 89% 7%
patrimonio
Rentabilidad def 233% 15% 41% 55% 62%
activo
Periodo de
recuperacion de 3,78 Afios

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

El primer indicador financiero a interpretar es la razon Corriente, este se calcula a través

de dividir los activos corrientes en los pasivos corrientes, o que permite conocer cuantos activos

corrientes hay disponibles para cubrir los pasivos corrientes, es decir, resalta cuantos pesos ($) hay

disponibles por cada peso que debe pagar la empresa (Gerencie, 2018). Teniendo en cuenta lo

anterior, se presenta la siguiente figura, en la que se puede apreciar el comportamiento de los

activos y los pasivos corrientes a lo largo de los 5 afios de operatividad proyectada para Coco

Electrdnico.
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Figura 41. Comportamiento de activos y pasivos corrientes a través de los afios

$90.099.973

§ 53.851.397
$.384510.659

$ 27.165.372 5263607122
5346957774
5‘5 S 5‘2“542299

2020 2021

$-38.047.459

ActivosCorrientes e Pasiy 0s Corrientes

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Para comprender el comportamiento y los resultados del indicador de razon corriente, es
necesario tener presente la evolucion de los valores de los activos y pasivos corrientes, aqui, para
el afio 2020 se logra apreciar un valor nulo en los pasivos corrientes, ademas, los pasivos corrientes
tienen un valor negativo de $38.047.459, lo que para efectos del calculo y comprension de la razon

corriente podria significar que no existen activos corrientes para cubrir deudas (Gerencie, 2018).

Ya que la razon corriente también hace referencia a la capacidad del proyecto de disponer
de efectivo para algun imprevisto (Gerencie, 2018), es posible afirmar que Coco Electrénico para
el periodo comprendido entre los afios 2021 y 2024, presentara disponibilidad de efectivo en donde
por cada $1 peso presente en los pasivos corrientes tendra acceso a $10,69 en el 2021, $4,60 pesos
en el afio 2022, $3,73 pesos en el afio 2023 y 3,41 para el afio 2024, aqui, es importante resaltar
que un valor bajo en la razon corriente puede sugerir que la empresa esta realizando una gestion
efectiva del efectivo, significando que para el segundo afio operativo (2021) la administracion del

efectivo no esta dejando buena rentabilidad en el corto plazo (Ballesteros, 2017; Baena, 2014).

En la siguiente figura se aprecia el comportamiento de la razén corriente del proyecto, el

cual sugiere un descenso del valor de este indicador desde el 2021, buscando estabilizar la
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rentabilidad del proyecto en el corto plazo o evitar la existencia de activos circulantes ociosos
(Ballesteros, 2017; Baena, 2014).

Figura 42. Comportamiento de la razdn corriente del proyecto

Razon Corriente

Fuente. Elaboracidn propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

El segundo indicador financiero a relacionar es el nivel de endeudamiento total del
proyecto, en donde esta razén permite conocer la proporcion del endeudamiento de la empresa
mediante la divisidn de los pasivos totales en los activos totales (Baena, 2009). Coco Electrénico
presenta un déficit en activos corrientes para el primer afio operativo, razén por la cual el
endeudamiento para el 2020 debera ser cubierto por los inversionistas, duefios o accionistas, desde
el segundo afio operativo del proyecto se logra apreciar un comportamiento decreciente, partiendo
de un 55% de endeudamiento y buscando estabilizarse en un valor menor al 40% a lo largo de los
afos posteriores, significando asi un bajo nivel de endeudamiento en el proyecto (Baena, 2014),

tal y como se aprecia en la siguiente figura.

En general el indicador del endeudamiento total de una empresa permite conocer cuanto
porcentaje de participacion presentan las entidades de financiamiento, los empleados, los
impuestos y las cuentas por pagar (el porcentaje positivo del nivel de endeudamiento) y cuanto
porcentaje de participacion poseen los inversionistas o duefios de la organizacion (porcentaje

restante en positivo y/o el total del porcentaje negativo) (Baena, 2009).
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Figura 43. Nivel de endeudamiento total

Nivel de endeudamiento total

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

De la anterior figura se puede interpretar que para el 2020 habra una participacion exclusiva
de los emprendedores a nivel de financiamiento del proyecto, desde el segundo afio operativo,
Coco Electronico presentara un endeudamiento a entidades de financiamiento, empleados e
impuestos por pagar del 55% hasta lograr decrecer a un 29% para el 2024, significando que se
proyecta ser una empresa de bajo nivel de endeudamiento que deja un porcentaje de beneficio para

los duefios mayor al porcentaje que corresponde a las cuentas por pagar (Baena, 2009).

Dentro de los indicadores de rentabilidad, el primer indicador a considerar es la rentabilidad
operacional, el cual tiene como objetivo resaltar si el proyecto es lucrativo o no (Baena, 2009).
En la siguiente figura se aprecia el comportamiento de la rentabilidad operacional, el cual se

obtiene de la division de la utilidad operacional entre las ventas netas del proyecto (Baena, 2009).
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Figura 44. Rentabilidad operacional

Rentabilidad operacional

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

La interpretacion de este indicador es la siguiente, de acuerdo con Baena (2009), para el afio
2020 las ventas netas de Coco Electronico generaron un valor negativo en la utilidad operacional
de -60%, significando que para el primer afio operativo por cada peso en ventas ($1) se obtenia
una pérdida de $0,60, contrario al comportamiento de afios posteriores, en donde se proyecta que
por cada peso obtenido en ventas netas se obtiene $0,06 de utilidad operacional en el 2021, $0,17
en el 2022, $0,28 en el 2023 y $0,37 en el 2024, es decir, que desde el segundo afio operativo, por
cada peso obtenido en ventas queda un excedente de utilidad destinado a cubrir las obligaciones

financieras del proyecto.

El siguiente indicador a relacionar es la rentabilidad neta, el cual mide la rentabilidad de
una organizacion cuando esta ya ha realizado el cubrimiento de los impuestos y las demas
actividades de la empresa (Baena, 2009). La siguiente figura muestra el comportamiento del
calculo de esta razon, la cual es el resultado de dividir la utilidad neta en las ventas netas del

proyecto (Baena, 2009).
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Figura 45. Rentabilidad neta del proyecto.

Rentabilidad neta

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

De acuerdo con Baena (2009), las ventas netas de Coco Electrénico generaron una pérdida
del 65% para el afio 2020, pero desde el segundo afio operativo, por cada $1 proyectado en las
ventas, se logra un $0,03 de rentabilidad para el 2021, $0,11 para el 2022, $0,19 para el 2023 y
$0,25 para el 2024.

En cuanto a la rentabilidad del patrimonio, este indicador se calcula a través de dividir la
utilidad neta en el valor del patrimonio, significando asi cuanto se benefician los inversionistas o
emprendedores por su inversién en el proyecto (Baena, 2009). La siguiente figura permite conocer

cudl es el comportamiento proyectado para esta razon dentro de Coco Electronico.
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Figura 46. Rentabilidad del patrimonio.

Rentabilidad del patrimonio

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Para el 2020, cada peso invertido en el patrimonio, gener6 $1,19 de utilidad, desde el 2021
se aprecia una reduccion importante en la rentabilidad del patrimonio, debido a que en el primer
afio operativo del proyecto no se presentan pasivos corrientes, como se aprecia en la figura 40, por
tal razon a partir de este periodo operativo la utilidad que genera cada peso de inversion en el
patrimonio es de $0,34 (2021), hasta alcanzar el $0,97 para el 2024.

El ultimo indicador financiero a relacionar sobre la rentabilidad de Coco Electronico es la
rentabilidad del activo, esta razén muestra la capacidad del activo en generar utilidad y es
calculada a través de dividir las utilidades netas en el activo bruto, es decir, el activo sin tener en
cuenta las depreciaciones en planta y equipo o el aprovisionamiento de inventarios o cuentas por
cobrar (Baena, 2009). En la siguiente figura se relaciona el comportamiento proyectado para la

rentabilidad del activo en Coco Electrénico.
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Figura 47. Rentabilidad del activo

Rentabilidad del activo

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

Segun Baena (2009), para el afio 2020 la rentabilidad del activo muestra un beneficio de
$2,33 por cada $1 invertido en el activo total, aunque esto, al igual que el comportamiento de los
demas indicadores financieros en el primer afio operativo, se debe al valor nulo en los pasivos
corrientes, asi como el valor negativo en los activos corrientes. En cuanto al comportamiento a
partir del segundo afio operativo, para el 2021 se proyecta un beneficio de $0,15 por cada $1
invertido en el activo total, incrementando a $0,41 en 2022, $0,55 para el 2023 hasta llegar a $0,62
para el quinto afio operativo.

5.3 Fuentes de financiacién

Para la seleccion de la fuente de financiacion se tuvo en cuenta la informacion del apartado 4.5
organismos de apoyo, en donde ademas de desglosar las instituciones que brindan apoyo financiero
y no financiero al emprendedor y microempresario, también se relacionan las entidades financieras
que poseen un portafolio de servicios especializado en microempresarios. Aqui se hizo una
revision de las tasas manejadas por los bancos en Colombia, iniciando por el Banco Caja Social,

entidad que como se mencionaba anteriormente, posee servicios financieros enfocados en
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microempresas, complementariamente se revisaron las tasas de bancos que, aunque no poseen

servicios para este publico, presentan mejores tasas en sus créditos. A continuacion, se relacionan

las tasas encontradas en las instituciones financieras.

De acuerdo con Banco Caja Social (sf), la tasa que aplica para préstamos a microempresas
que solicitan un monto entre los 15 y 40 salarios minimos se encuentra entre el 29% vy el
44% efectivo anual (E.A).

De acuerdo con Grupo Bancolombia (sf), a través del simulador de crédito financiero, se
obtuvo la tasa que aplica para el préstamo de $26.232.750 a 60 meses (5 afios), la cual es
de 17,46% E.A.

Segun Banco de Bogota (2019), la tasa aplicada para los préstamos de libre inversion es de
28,91% E.A.

A través del simulador dispuesto en la pagina web del Banco de Occidente (sf), fue posible
calcular el monto de las cuotas mensuales a pagar para un crédito de $26.232.750 a 60
meses (5 afios), aqui el recurso del banco no permite conocer el porcentaje de la tasa, pero
a través del valor de la cuota se puede interpretar que esta es mas alta que la obtenida en el
simulador del Grupo Bancolombia, tal y como se aprecia en las siguientes figuras.

Banco Falabella (2019) expone en su pagina oficial los valores de tasa de interés Efectivo
Anual (E.A) para préstamos de consumo, la cual es de 28,929%.

De acuerdo con la informacion obtenida a través del simulador del Banco Popular (sf), es
posible conocer la cuota y la tasa de interés para el préstamo de Coco Electrénico, en esta
entidad se expresa la tasa en Nominal Mes Vencido (N.M.V.) por lo que fue necesario
transformar esta tasa en Efectivo Anual para efectos de una comparacion con las demas
tasas obtenidas, en esta entidad el préstamo de $26.232.750 a 60 meses (5 afios) presenta
una tasa de 15,3895% E.A.

El simulador de Colpatria Multibanca (2019), presenta el mismo comportamiento del
simulador del Banco Popular, en donde fue necesario transformar la tasa para poder
compararla con las demads instituciones bancarias, el resultado del préstamo de $26.232.750
a 60 meses (5 afios) fue una tasa de 28,9289% E.A.

Por ultimo, se encuentra el Banco Finandina (2019), entidad que presenta una tasa efectiva

anual de 15,25% para los créditos de libre inversion.
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A continuacion, se anexan capturas de pantalla de los distintos simuladores anteriormente

descritos.
Figura 48. Simulador Grupo Bancolombia captura de pantalla 1

Simula tu Crédito

Calcula el valor de tu cuota o el monto que puedes solicitar de acuerdo con tus necesidades de crédito y capacidad de pago

:Qué deseas simular?

Simula tu Cuota v

Este simulador te permite identificar el valor de la cuota que debes pagar cada mes, segin el monto que deseas prestar y el plazo que solicites
Ingresa tu fecha de nacimiento
1995-06-19
£Con qué tipo de tasa quieres tu préstamo?
Tasa Fija

¢Cudl es el producto de crédito que deseas adquirir?

Crédito de Libre Inversién

Ingresos mensuales minimos necesarios de ()

=
¢Quieres seguro de desemplea? Chat
£Cudl es el plazo que necesitas para tu préstamo? (meses) ses
60
Fuente. Grupo Bancolombia (sf).
Figura 49. Simulador Grupo Bancolombia captura de pantalla 2
&Cuénto es el valor que deseas prestar? (3)
$ 26,232,750.00
Resultado de la Simulacién
Los valores resultantes de esta simulacién, son informatives, aproximados y podran variar de acuerdo a las politicas de estudio y aprobacién del
crédito por parte de Bancolombia.
Tasa efectiva anual utilizada en la simulacion 17.46%
Tasa mes vencida utilizada en la simulacién 1.35%
Cuota mensual $640,720.53
Seguro de vida asociado a la deuda por cuota $31.479.30
Cuota mensual mas seguro(s) $572,199.83
Plazo 60 meses i
Chat
Plan de Pagos
A continuacion te presentamos el detalle de tu simulacién a través de las siguientes columnas: Namero de cuota, Abono a intereses, Abono a
aee

capital, Cuota mensual sin seguros, Valor del seguro de vida asociado a la deuda, Cuota mensual mas seguro y Saldo

Fuente. Grupo Bancolombia (sf).
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Figura 50. Simulador Banco de Occidente

o Banco de Occidente

Vehiculo

Tipo de Crédito:

@ Préstamo Personal Credito Rotativo
Vivienda

Con nuestro Préstamo Personal realiza facilmente todos tus proyectos
personales, pagando cuotas iguales cada mes.

" Monto* Plazo*
; i $26.232.750 60 Meses v
Seguro de Cuota Protegida” o

Fuente. Banco de Occidente (sf).

Figura 51. Simulador Banco Popular

E / Para ti [ ParatuEmpresa [ Gobierno / Sobre Nesotros @ Zona Transaccional Personas | Empresas v n

Préstamo personal de Libre destino

&5 Importante: Los campos marcados con * son obligatorios

Monto Solicitado = Plazo =

$26.232.750 60 meses

"El cdlculo que se presenta es aproximado e informativo y puede presentar variacién. No constituye asesoria contable ni tributaria. Para
obtener informacién y calculo acerca del Valor Total Unificado (VTU) por favor remitete a tu oficina mas cercana. Para mas informacion
visita los términos y condiciones"

Cuota mensual estimada Tasa NMV

$633.114 1.2%

Fuente. Banco Popular (sf).
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Figura 52. Simulador Colpatria Multibanca

15 de junio 2019

Valor Cuota $779,632.97

Tasa de interes nominal mensual: 2.14%
Valor: $26,200,000.00

Plazo: 60 Meses

Numere Cuota Valor Cuota Abono Capital Intereses Saldo de Capital
1 $779,632 .97 $218,743 .37 $560,889 60 $25,981,256.63
2 $779,632.97 $223 42622 $556,206.74 $25, 757,830 41
3 $779,632.97 $228,209.33 $551,423.63 $25,529,621.08
4 $779,632.97 $233,094.84 $546,538.13 $25,296,526.24
5 $779,632.97 $238,084.93 $541,548.03 $25,058,441.31
5 $779,632.97 %243 181.85 $536,451 .11 $24.815,259.45
7 $779,632 .97 %248 387 .89 $531,245 .07 $24 566,871.56
& $779,632.97 $253,705.38 $525,927 59 $24.313,166.18
e

Fuente. Colpatria Multibanca (2019).

Segun lo anterior, el proyecto Coco Electronico seria financiado por un aporte de capital
realizado por los emprendedores, por un monto de $10.993.120 y por un crédito personal de libre
uso obtenido en la entidad Financiera Banco Finandina, por un valor de $26.232 .750 con una

tasa efectiva anual de 15,25%.

5.4 Evaluacidn financiera

De acuerdo con Escalona (2009), la evaluacion de proyectos por medio de métodos matematicos

- financieros permite evitar posibles desviaciones y problemas a largo plazo, razén por la cual los
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distintos indicadores configuran una herramienta de gran utilidad para la toma de decisiones por

parte de administradores financieros, inversores y evaluadores de proyectos.

Escalona (2009) resalta el Valor Presente Neto (VPN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR)
como un mismo método, en donde sus resultados se muestran de manera distinta, debido a esto, es
comun referenciarlos de manera conjunta, ademas, este autor expone que el VPN y la TIR son
aplicados, aun cuando la organizacion pague o no impuestos, siempre y cuando existan ingresos.
El VPN es un indicador muy implementado para la evaluacion de proyectos debido a su facil
aplicacion y por el procedimiento de traer los valores futuros a pesos de hoy, lo que permite

conocer si los ingresos del proyecto resultan mayores que los egresos.

Para el caso de Coco Electrénico, el proyecto presenta una inversion inicial para el plan de
negocio de $37.225.870 en donde el financiamiento sera resultado del aporte de los emprendedores
correspondiente al 29.53% vy el 70.47% restante serd obtenido a través de un préstamo de libre
inversion solicitado al Banco Finandina, con una tasa de interés efectivo anual (E.A.) del 15.25%.
El plan de negocio fue proyectado a 5 afios, en donde se determind una Tasa Minima de
Rentabilidad (TMR) del 25% y una TIR de 29,55%, asimismo, se prevé que los ingresos del primer
afio operativo sean de $90.700.000 y asciendan a $331.599.267,6 para el quinto afio operativo
(2024), para obtener asi un Valor Presente Neto del proyecto de $12.004.190,36. La siguiente tabla
relaciona los valores del TMR, la TIR, el VPN vy el flujo de caja del proyecto.

Tabla 109. Evaluacion financiera del proyecto.

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO

0
Tasa minima de rentabilidad esperada por los emprendedores (TMR): 25,00%

FLUIO DE calA DE PROYECTo INVERSION ARO 0 2020 2021 2022 2023 2024
-$37.225.870,00 -$99.441.578,41 $67.167.860,70 $41.018.257,52  $73.223.427,91 $106.207.972,16

VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO = $12.004.190,36
TASA INTERNA DE RETORNO = |PERIOD0 DE RECUPERACION: 3,78 ANOsS

Fuente. Elaboracion propia a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

|

De acuerdo con Escalona (2009), si el valor del VPN es mayor que O, significa que se
presenta una ganancia frente a la inversion en el proyecto, por lo tanto, al obtener un valor de
$12.004.190,36 Coco Electrdnico seria aceptado por inversionistas y analistas de proyectos, de

acuerdo con la teoria de Escalona.
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El método de la TIR consiste en encontrar una tasa de interés con la cual se cumplan las
condiciones buscadas al momento de iniciar un proyecto, es decir, que permita el beneficio a los
inversionistas o emprendedores sobre la inversion (Escalona, 2009). Al obtener un valor del
29,55% en la Tasa Interna de Retorno, el cual es mayor al de la TMR (25%) significa que el
proyecto genera rentabilidad para sus inversores, permitiendo calificar como viable a Coco
Electronico al obtener un valor positivo en los indicadores de VPN y TIR (Escalona, 2009).

ademas, presenta un periodo de recuperacion de la inversion de 3,78 afios.

Tabla 110. Costo Promedio Ponderado de Capital (CPPC/WACC).

. . Costo Promedio
Concepto Valor Porcentaje Costo de capital
Ponderado
Aporte de los socios S 10.993.120 29,53% 25% 7.38%
Préstamo de libre inversian 5 26.232.750 70,47% 15,25% 10,75%
Total $  37.225.870 ol BT WACC

Fuente. Elaboracion propia del autor a partir de Reyes-Giraldo, M. (sf).

La anterior tabla relaciona un método de evaluacién de proyectos, como lo es el WACC o
Costo Promedio Ponderado de Capital, este funciona como una tasa de interés de oportunidad de
la empresa, pues permite conocer el costo de la inversion, para el calculo del WACC se tiene en
cuenta el costo de los activos del proyecto y el costo de los recursos que lo financian, y debido a
que el resultado es expresado en valores porcentuales, permite comparar la posibilidad de inversion
con otros proyectos de riesgo similar, asi como traer a valor presente los valores de flujo de caja y
determinar la viabilidad financiera (Castafieda, Aguirre, 2014; Ramirez, 2011).

Segun lo anterior, es posible interpretar que Coco Electronico debe descontar los flujos de
caja esperados a una tasa del 18,13%, pues de acuerdo con Fernandez (2011), el WACC no es ni
un coste ni una rentabilidad exigida a un proyecto o empresa, sino que es un ponderado entre un
coste y una rentabilidad exigida, dando como resultado una tasa que aplicada a los flujos de caja
permite obtener el mismo valor de las acciones que proporciona el descuento de los flujos para el
accionista. Es valido mencionar, aunque el WACC no es una tasa 0 un coste de capital, este
porcentaje si permite determinar la tasa de rendimiento de un proyecto o empresa, la cual solo al
ser mayor que la del Costo Promedio Ponderado de Capital genera valor agregado a los accionistas
(Empresa Actual, 2016).
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