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Vision y Motivacion Personal

Actualmente esta claro que el uso de las TIC son fundamentales para las empresas, su
competitividad e incluso su supervivencia. A pesar de que en Almeria ya son muchas las
empresas que han sabido ver las oportunidades que ofrecen las TIC, todavia queda
mucho por hacer y por lo tanto existe una oportunidad de negocio.

El promotor, después de varios afios trabajando en el sector, con los conocimientos
técnicos adquiridos y una posible cartera de clientes, decide montar un negocio por su
cuenta. La idea surgidé por el problema de una empresa de unos conocidos que se
encontraron con problemas técnicos justo en el mes de vacaciones de la Unica persona
en ndmina que se encargaba de los sistemas y servicios. Entonces quedd claro que
externalizando estos servicios no solo se solucionaria ese problema, si no que podrian
optimizar costes y mejorar el servicio.
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Tabla Resumen

| |
Sociedad Limitada de Nueva Empresa (S.L.N.E.)
|

Oficina situada en la Avenida Mediterraneo

e Aportar soluciones de valor afiadido basadas en TIC,
convirtiéndose en su asesoria tecnoldgica.

e Dar una amplia gama de servicios para ayudar al
funcionamiento de la empresa: servicios de voz (fijo y
movil), datos, gestion de incidencias, equipos para el
personal y servidores, instalacion y gestion de software,
copias de seguridad, impresion.

e Servicios de Internet: pagina web, portales corporativos y
comercio electronico, redes sociales.

La técnica boca oreja que incluye el marketing viral, blogs,
comunidades, programas de fidelizacidn y otras técnicas que hacen
que los clientes hablen de nuestros servicios.

Cartera de Servicios

Herramientas de
promocion
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1. EL PROYECTO

1.1 La Idea

Se pretende dar servicios integrales en TIC (Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones) a las PYMES, de forma que éstas puedan centrarse en el objetivo de
Su negocio y reducir costes, haciendo uso de un servicio de calidad.

Se ofrecen dos tipos de servicios, en ambos casos la idea es que se pague por lo que se
use, ajustandose a las necesidades de la empresa:

1) Servicios Continuos: Se facturan de forma periddica, y consisten en horas de
personal técnico para el mantenimiento de los servicios tecnoldgicos utilizados
por la empresa. Otros servicios de tipo continuo podrian ser suscripciones a
servicios utilizados por las empresas pero ofrecidos/gestionados externamente.

2) Servicios Puntuales: Proyectos de andlisis e implantacidon, mejora vy
actualizacion de servicios tecnoldgicos.

Nuestro negocio se basa en la relacidon continua, de confianza y del dia a dia. Nuestro
objetivo es que el cliente sienta que somos parte de su empresa. Aportamos como
elementos diferenciadores:

e Dar todos los servicios tecnoldgicos que pueda necesitar una empresa para su
funcionamiento, encargandonos de su planificacién, instalacion, mantenimiento y
mejora continua: formacidn, servicios de voz (fijo y mdvil), datos, gestion de
incidencias, equipos para el personal y servidores, instalacién y gestion de
software, copias de seguridad, impresidn, optimizacion de costes, presencia en
Internet (pagina web, portales corporativos y comercio electronico, redes
sociales).

e El aportar soluciones de valor afadido basadas en TIC, aportando una vision de
mejora empresarial, mas alla de la puramente técnica. Queremos convertirnos en
su asesoria tecnoldgica.

1.2 é{Porqué?

Actualmente convergen dos lineas que marcan el entorno en el que deben luchar las
empresas:

e Importancia de las TIC: Las TIC permiten optimizar recursos, mejorar en
eficiencia y costes y sobre todo se han convertido en un canal de comunicacion y
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ventas a nivel global entre empresas y clientes. Existiran por tanto dos vertientes
en las que considerar las TIC:

1) Procesos Internos de la empresa: Todo aquel uso que se hace o pueda
hacerse dentro de una empresa de las TIC, como parte de sus procesos
productivos y organizativos.

2) Procesos externos de la empresa: El uso de las TIC entre la empresa y sus
clientes y proveedores, y con su entorno en general. Se pueden utilizar, por
ejemplo, como canal de ventas / compras a clientes / proveedores, o también
como canal de comunicacién, dentro de la estrategia de marca de la
empresa.

e Crisis econOmica: La crisis econdmica esta obligando a reducir costes y
optimizar recursos. Esto puede lograrse mediante la externalizacién de servicios
ajenos al nucleo del negocio, el uso de TICs para mejorar procesos internos y
como canal de comunicacién y venta.

En el punto de interseccién de estas dos lineas se encuentran aquellas empresas que
quieren optimizar costes y ser mas eficientes, surgiendo la necesidad de las TIC de
forma interna a la empresa. Y ademas, estas empresas querran aprovechar las
oportunidades que brindan las TIC como canal de comunicacidn y negocio.

De hecho, las cifras de negocio de Outsourcing (la subcontratacidon o externalizacion de
funciones o tareas a una empresa especializada) TIC demuestran que es un mercado
en crecimiento a pesar de la crisis [1][2].

El objetivo de nuestra empresa es satisfacer esta necesidad, externalizando estos
servicios mediante una relacién a largo plazo, de confianza y calidad.

1.3 El Promotor

El promotor posee estudios como Ingeniero Superior de Telecomunicaciones,
especialidad en Telematica, y un Master en Direccidon de Empresas. Durante sus mas de
12 afos de experiencia profesional ha trabajado en distintos puestos técnicos
disehando, manteniendo y gestionando redes de datos y servicios para diversas
empresas. Ademas de llevar a cabo gestion de proyectos, consultoria y formacion.

Su inquietud por abarcar diversos ambitos relacionados con las TIC y el poder tomar
sus propias decisiones le llevan a intentar crear su propio proyecto de empresa
relacionada con las TIC, desde la que tratar de abordar distintos proyectos que
satisfagan su natural curiosidad y necesidad de conocimientos.
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2.  ANALISIS DE ENTORNO

2.1 Entorno general econémico

La situacion econdmica mundial, nacional y provincial actual se encuentra condicionada
por la crisis econdmica que comenzo entre 2007-2008 y se extendid a muchos paises
del mundo, uno de los mas afectados Espana. Incluso dentro del territorio nacional
existen grandes diferencias desde el punto de vista econdmico.

Este factor hace que importe mas que la informacion econdmica sea reciente, para
saber en qué momento nos encontramos de la crisis y tratar de "subirse a la ola" de la
recuperacion econdmica que, algun dia, llegara. La situacion ideal seria la de crear la
empresa con suficiente antelacién para que llegado el momento de que su estructura y
procesos se hayan establecido, probado y depurado, la situacién econémica comenzase
a mejorar. Dicho de otro modo, estar ahi cuando empiecen a hacer falta los servicios
que ofrezca SETECO, que parte con la idea de nadar entre las dos aguas de la crisis
econdmica y de la mejoria de la misma.

A continuacién se muestran algunos indicadores macroecondmicos que pueden ser de
utilidad:

Evolucion Tasa de crecimiento PIB Espaiia Evolucion anual PIB Per capita Espaiia

War. Anual PIB Per C.

2]

22.000

0 18.000

-3 14.000

15580 1855 2000 2005 2010 1585 2000 2005 2010

Figura 2-1: PIB Espaiia

Las graficas anteriores muestran cdmo hasta 2007-2008 el PIB nacional crecia a buen
ritmo tanto en su valor anual como en el PIB per capita. Para evaluar los valores de los
ultimos trimestres, resultara mas Util la siguiente grafica elaborada por el I.N.E.
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Figura 2-2: PIB Espaiia (I.N.E.)

En la gréfica del I.N.E., actualizada al segundo trimestre de 2013, se ve lo que parece
una disminucion de la caida, tanto en los valores trimestrales como anuales. Podria
producirse un efecto rebote, como ya ocurrid en 2010 volviendo a caer después.
Incluso en el caso de que esta mejoria del PIB fuese duradera y continuase en esa linea
hasta llegar al crecimiento, tardaria algin tiempo en verse reflejada en una mejora de
la economia en general, aumento del empleo, consumo interno y finalmente creacién
de empresas, que es lo que realmente interesa a SETECO.

Las siguientes graficas muestran datos del PIB de Andalucia, que es de nuestro interés,
asi como de Madrid y Catalufa, para usarse como referencia ya que son las dos
comunidades con mayor economia en Espafia.

Evolucion Tasa de crecimiento PIB Evolucién anual PIB Per capita Andalucia
Andalucia O Per C.

“ar. Anual

2000 2005 200

Figura 2-3: PIB Andalucia
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Evolucion Tasa de crecimiento PIB Madrid Evolucion anual PIB Per capita Madrid
“ar, Anual PIB Per C.
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Figura 2-4: PIB Madrid
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Figura 2-5: PIB Cataluia

Tanto Andalucia como Madrid y Cataluna muestran una evolucion similar en las graficas,

pero los valores difieren sobre todo en el

PIB per capita. El dato negativo es que

Andalucia comparada con las otras comunidades auténomas tiene peores datos en la

tasa de crecimiento del PIB.

Esto matiza los datos nacionales considerados, por lo que habra que ser, si cabe, mas
precavidos aun si el grueso de nuestro negocio esta en Andalucia y mas concretamente

en Almeria.

Otro indicador de la economia espafiola nos la da la encuesta de poblaciéon activa,
elaborada por el I.N.E., mostrada en la siguiente figura:
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Figura 2-6: Encuesta de Poblacion Activa (T2/2013) (I.N.E.)

Se puede ver una disminucidon en el numero de activos y en los Ultimos meses lo que
parece un aumento, o al menos un frenazo en su disminucién, en el numero de
ocupados. Todavia es pronto para sacar conclusiones y habria que ver qué tipo de
ocupados son los que se estan creando en los Ultimos meses, pero lo que si parece
claro es que de una forma u otra la economia sigue necesitando trabajadores, y si este
nimero no sigue disminuyendo, sera porque el nimero de empresas o al menos la
actividad de las que existen ha dejado de disminuir.

En definitiva, como resumen, estd claro que la economia se encuentra en un mal
momento y seguira asi durante algunos afios mas. Hay indicios de que al menos podria
estar dejando de empeorar, por lo que habria que estar atento a su evolucion en los
préximos trimestres, para ver si realmente comienza su mejoria y a qué ritmo.

2.2 Perspectivas del sector

En el contexto actual caracterizado por la debilidad de la demanda interna en el area de
las TIC y por la fuerte presion de los precios, el outsourcing se muestra como la
actividad de mayor dinamismo para las empresas de consultoria y servicios de
informatica. A continuacién se muestran algunos informes o noticias recientes que dan
una idea del sector en Espafa:

- Segun el informe especial de DBK, filial de Informa D&B (Grupo CESCE), sobre
Outsourcing Informatico (de Abril 2012) [1]:

"El outsourcing tecnologico o externalizacion de estos servicios es un mercado que
crece a pesar de dificil situacion econdomica, o quizds debido a ella. En 2011, se
facturaron 5.150 Millones de €, un 7,51 % mas que el afio anterior, tras registrar el ano
anterior un aumento del 4,5%.
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El outsourcing de infraestructuras se mantuvo como €l principal segmento de actividad
(representa el 46,3% del mercado total), por delante de la gestion de aplicaciones
(41,4%). El outsourcing de procesos de negocio (BPO), por su parte, supuso el 12,3%
del total, manteniéndose como el segmento con mayor tasa de crecimiento. El informe
de DBK sefala que la actividad de las empresas de outsourcing seguira registrando una
evolucion positiva en 2013, aungue previsiblemente con una moderacion en el ritmo de
crecimiento, hasta el entorno del 6% anual. La facturacion sectorial se estima que
alcanzara una cifra de unos 5.800 millones de euros en 2013."

Evolucion del mercado (mill. euros)

5.170
4.810 .
4.440 4085 —
- -'_'_'_'-'_'_'_'_'-.-_'___,__o--"_"--'l
2008 2009 2010 2011
2011
Proceszos
de negocio (BPO)
12%

Aplicaciones
41%

Infraestructuras
47 %

Fuente: DBK

Figura 2-7: Informe DBK sobre Outsourcing Informatico

- Seguin ComputerWorld [2], en su noticia del 13 de Febrero de 2013, Espaia sera la
economia europea de outsourcing que mas crecera en 2013:

"... un estudio publicado por el portal de outsourcing Freelancer.com.es, que detalla
como los pequenos negocios espanoles han aumentado su inversion en outsourcing en
mads de un 73% en 2012, tendencia que seguramente aumentara en 2013.

Con esta cifra, Espana se sitla a la cabeza de Europa en cuanto a subcontratacion se
refiere debido principalmente a las peculiaridades del mercado nacional, gravemente
afectado por la crisis financiera y el paro.
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En lo que respecta propiamente al sector TI, la encuesta muestra como los pequernos
negocios espafioles han aumentado la contratacion externa de ingenieros de
telecomunicaciones un 46%, mientras que en el disefio web y el diseno grafico el
aumento has sido del 34% y en la redaccion de contenidos y marketing las cifras
correspondientes son del 26% y del 14% respectivamente."

- También a nivel mundial el outsourcing TI ha crecido en torno al 8% en 2012, segun
un informe de Gartner [3]:

"El mercado outsourcing de TI ha ganado relevancia tras la llegada de la crisis
economica a nivel mundial. Muchas compafias deciden poner en manos de expertos
sus recursos tecnologicos, lo que les permite ahorrar costes en buena parte de los
Casos.

El dltimo estudio de Gartner en materia de externalizacion de TI pone de manifiesto
esta creciente tendencia. El mercado ha experimentado un crecimiento global del 7,8%,
lo ha supuesto un volumen de negocio de 246.555 millones de dolares durante 2011."

En resumen, se puede decir que el outsourcing TIC en Espafia muestra un crecimiento
continuado durante los Ultimos afios de crisis econémica, en torno al 6% y se espera
que siga creciendo de esta manera al menos un afio mas.

2.3 La oportunidad real del Outsourcing

El sector de los servicios informaticos y tecnoldgicos tiene dos caracteristicas, por un
lado estd muy extendido de forma que se utiliza en practicamente todos los ambitos
sociales y econdmicos (horizontalidad) y por otro tiene multiples parcelas altamente
especializadas (verticalidad).

Si a estas dos caracteristicas, se une la de que es un mundo que cambia muy
rapidamente, esto hace que sean comunes los casos en los que una empresa tenga
problemas para satisfacer sus necesidades, o si lo hace sea a un coste muy alto, ya sea
en dinero o en tiempo y problemas. O incluso, que la empresa, por desconocimiento ni
siquiera llegue a plantearse soluciones que podrian serle de mucha utilidad.

Estas caracteristicas vistas, se conjugan con la importancia de las TIC en las empresas,
tanto para procesos internos como externos, asi como con su capacidad para disminuir
costes y aumentar la eficiencia, para establecer un marco en el que lo légico seria que
la externalizacién de los servicios TIC en las empresas tenga futuro, algo avalado por
las cifras mostradas anteriormente.

El objetivo de aumentar la eficiencia y reducir costes por parte de las empresas es una
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de las principales razones que explican la creciente externalizacion de determinadas
areas de gestidon tecnoldgica. La mayor flexibilidad del servicio y la implantacién del
modelo de pago son dos de los beneficios que ofrece el outsourcing informatico, entre
numerosas ventajas cualitativas y cuantitativas. En términos de costes, permite a las
empresas centrarse en los aspectos propios de su negocio y facilita las mejores
soluciones para hacer frente a la competencia y permanecer en el mercado. Por otro
lado, los costes de un proyecto estan claramente definidos y permiten a cualquier
compafiia mayor control presupuestario, y se limita drasticamente la inversion interna
en infraestructuras tecnoldgicas. Asimismo, el conocimiento que ofrece un proveedor de
servicios tecnoldgicos aporta mayores niveles de eficacia y eficiencia que el que se
puede crear de forma interna.

La flexibilidad que aporta un proveedor de outsourcing TIC, en términos de adaptacion
al mercado y al cambio de condiciones econdmicas o comerciales, supera claramente a
las rigideces que se generan dentro de las empresas. Ademas, el acceso a la innovacion
y al liderazgo es mas rapido y agil si recae en manos de una firma experta en TIC.

La subcontratacion puede ser solamente de personal, o también incluir los recursos
necesarios para la actividad (hardware, software, instalaciones).

En resumen se puede decir que el outsourcing TIC aporta las siguientes ventajas:

e Reduccion de costes, por mayor eficiencia en la realizacién de tareas debido a
la especializacion.

e Permite a la empresa contratante centrarse en su negocio, focalizando su
actividad en lo que realmente supone su fuente de beneficios.

e \Ventaja aportada por un equipo de personas especializadas en varias
tecnologias complementarias (horizontalidad) y muy especificas (verticalidad).
Esto aumenta la calidad del servicio y aporta valor afiadido a esta actividad.

e Permite el seguimiento de los conocimientos tecnolégicos, que son muy
cambiantes.

2.4 Puntos fuertes y ventajas
Nuestra empresa aporta los siguiente puntos fuertes:

e Conocimientos técnicos profundos en las 4 areas existentes:
programacion/aplicaciones, redes de datos, servidores/servicios, puestos de
cliente/usuarios.
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e Ofertar todo lo necesario para que una empresa se olvide de las TIC y se centre
en su negocio. Para ello ofrecemos flexibilidad para adaptarnos a las necesidades
presentes y futuras del cliente.

e Dar una visiébn empresarial de las TIC, pudiendo asesorar sobre su uso para
aumentar el valor de la empresa del cliente.

e Estructura interna y procesos optimizados para reducir costes y mejorar
eficiencia. Lo que nos permite ajustar precios y tener clientes satisfechos.

2.5 El Mercado Potencial

Nuestro mercado potencial serian las PYMES y profesionales autonomos de la provincia
de Almeria inicialmente y de las zonas en las que se expanda la empresa en el futuro.
Las siguientes graficas muestran el nimero de empresas de la provincia de Almeria
segun su numero de empleados y forma juridica (Fuente: I.N.E. - DIRCE [5]).

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Sin asalariados | 17.372 18.929 19.336 20.752 20.965 21.102 | 21.238 | 21.653 | 21.813
1-2 11.053 11.455 12.120 13.268 14.029 13.337 | 13.018 | 12.149 | 12.171
3-5 4.099 4.353 4.963 5.275 5.365 4.973 4.658 | 4.444 3.981
6-9 1.752 1.893 2.094 2.169 2.254 1.992 1.861 1.691 1.610
10-19 1.134 1.157 1.314 1.397 1.431 1171 971 923 798
20-49 591 684 736 787 751 645 545 491 440
50-99 149 161 166 154 173 138 118 111 100
100-199 57 81 76 98 95 94 86 70 61
200-499 40 39 51 49 48 33 33 34 30
500-999 12 11 11 17 15 13 13 11 12
1000-4999 1 3 4 4 4 3 5 4 5
25.000
20.000 —

/’/

15.000

10.000

5.000 —
e —
o - T 7 7 7 7 7 7 : T —
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Figura 2-8: Evolucion histérica empresas Almeria por nimero empleados
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Se ve claramente que lo que predomina son empresas con pocos empleados, mas
cuanto menor el nimero de empleados, siendo las mas numerosas las que no tienen
empleados. También se ve un descenso del numero de empresas a partir del afo 2008,
con una Unica excepcion, el nimero de empresas sin empleados ha aumentado en esos
anos, lo que se puede explicar debido al aumento del autoempleo como salida laboral,
en muchos casos de empleados que son despedidos de las empresas que cierran.

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
solichles e 10.363 | 11.758 | 13.228 | 14.811  15.699 | 15.359 | 15.048 | 15.034 | 14.884
responsabilidad limitada
Sociedades colectivas 5 3 4 2 2 1 1 1 1
Sl 1 2 2 2 2 2 2 2 2
comanditarias
Comunidades de bienes | 1.138 | 1.197 | 1.299 | 1.328 | 1.350 | 1.310 | 1.239 | 1.151 | 1.108
Sociedades
cooperativas 565 585 588 600 598 561 519 512 493
AS“'“L?;::""”OS 738 | 761 | 824 | 911 | 1.008 1100  1.187 | 1.212 | 1.189
CIFEMTEIES EUITEEE . R 59 59 64 63 63 64 66 64
y otros
Personas fisicas 22522 | 23512 | 24.004 | 25.403 | 25583 | 24.301 | 23.705 | 22.819 | 22.515
26.000
21.000
16.000
11.000 -._.____/'
65.000
1.000 ——
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
-4.000
s Spciedades andnimas = Spriedades de responzabilidad limitada === Sociedades colectivas
m—  Sociedades comanditarias s Comunidades de bienes === Spciedades cooperativas
Asociaciones y otros tipos Organismos autdnomos y otros Personas fisicas

Figura 2-9: Evolucion histérica empresas Almeria por condicion juridica

En cuanto a forma juridica, las empresas de Almeria son mayoritariamente personas
fisicas y sociedades de responsabilidad limitada. En general hay una disminucion de
todas las categorias desde el afo 2007-2008.
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3. ESTUDIO DE MERCADO

3.1 La Competencia

Existen multitud de empresas que ofrecen outsourcing TIC, tanto a nivel mundial,
nacional como provincial. Las dos primeras categorias no se pueden considerar
competencia, al menos en una fase inicial, ya que sus clientes potenciales seran
grandes empresas, algo que en Almeria escasea y no es el objetivo de SETECO.

Por esto nos centraremos en la empresas que venden sus servicios a nivel provincial,
que seran nuestra verdadera competencia.

Aunque muchas de las empresas de Almeria analizadas no se dedican en exclusiva al
outsourcing TIC, a continuacién se analizan sus datos econdmicos extraidos del
Registro Mercantil, como indicador tanto del entorno competitivo del sector, como de su
fortaleza como competidores. Las siguientes figuras muestran datos obtenidos de la
base de datos SABI accesible a través de la Universidad de Almeria, centrandonos en
los ultimos afos disponibles, poniendo atencion al periodo en el que la crisis ya se hacia
sentir (2007 al 2011). Algunas de las empresas que se han considerado como
competencia, aparecen divididas en varias sociedades. Se han puesto datos de varias
ya que se consideran relevantes. Como lo que nos interesa es la evolucion de mercado,
se han normalizado algunas graficas a valor 100 en el primer afo del que se tienen
datos. Esta normalizacidon permite una mejor comparacién entre todas.
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Figura 3-1: Competencia Almeria: Evolucion ingresos explotacion (2004-2011)

En la anterior gréfica se pueden ver distintos tipos de comportamiento, aunque la
mayoria muestra un descenso en los ingresos de explotacion, sobre todo en los ultimos
anos. Destacan Clave Informatica y Ruano Formacion, que parecen las dos con mejor
evolucién, aunque también parecen resistir bien Junior Informatica (solo hay datos
hasta 2009), CPSI e Informatica 2000.

Para tratar de obtener una mejor vision del sector, la grafica muestra la evolucion
conjunta de los ingresos de explotacién, es decir cdmo ha evolucionado la facturacién
en los Ultimos afos (MEDIA). Se puede ver que en general ha ido decreciendo en los
ultimos afos la facturacién conjunta de los servicios TIC en Almeria.
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Figura 3-2: Competencia Almeria: Evolucion nimero empleados (2004-2011)

En la grafica anterior se puede ver la evolucion del nimero de empleados de las
empresas consideradas, normalizados a 100 desde el primer afio que se tienen datos. Si
nos fijamos en los Ultimos afios se ve que en general, todas las empresas han
disminuido su numero de empleados, salvo un par de excepciones (Informatica 2000 y
Agrupalia).
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Figura 3-3: Competencia Almeria: Resultados ord. antes impuestos (2004-2011)
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En la grafica sobre los resultados ordinarios antes de impuestos se puede apreciar en
los Ultimos afos una ligera tendencia a la baja de la mayoria de las empresas, pero
podria decirse que manteniéndose bastante bien. La excepcion son un par de empresas
(Clave Informatica y Agrupalia) que muestran un fuerte crecimiento y unos valores
altos (hay que tener en cuenta que estos valores no estan normalizados).

La siguiente grafica muestra la rentabilidad media por afio de las empresas
consideradas. Al ser solamente 14 empresas, se produce un pico negativo en 2006 por
un valor muy negativo (-120 %) de una de las empresas.
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0,00 /
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-5,00 \ /

—— Rentabilidad Econémica (%) ——Media (1,84 %) Media 2007-2011 (6,61%)

-10,00

-15,00

Figura 3-4: Competencia Almeria: Rentabilidad Econémica (%) (2004-2011)

Para saber cual es la rentabilidad media de la competencia en Almeria, se han hecho
dos medias, la de todo el periodo considerado (2004-2011) con una valor de 1,84% vy
del 2007 al 2011, de 6,61%. Este ultimo valor es el mas interesante, ya que por un lado
se corresponde con el periodo de crisis actual y ademas no incluye ninguna distorsién
de valores muy grandes.

La siguiente tabla muestra para cada empresa de la competencia considerada, si ofrece
los servicios que pretende ofrecer SETECO, como base de su negocio.

Empresa Gestion Redes Telefonia Equipos Servidores Gestion Impres. Pagina Form.
SW Datos (fija/movil) Personal (Backup) Incidencias web

Almerimatik Si Si No Si Si Si No Si Si
Ruano Si Si No Si Si Si Si Si Si
Clave Si Si No Si Si Si Si Si No
Era Si Si No Si Si Si Si Si No
I"f"zr‘)";;t'ca i i No i 5 i 5 No No
Adaira Si Si No Si Si Si Si No No
Indatrénic Si Si No Si Si Si Si Si No
Agrupalia Si Si No Si Si Si Si Si No
NedLan Si Si No Si Si Si Si Si No
Ejidosoft Si Si No Si Si Si Si Si Si
CPSI Si Si No Si Si Si Si No No

Tabla 3-1: Empresas de la competencia en Almeria: comparacién servicios.
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De los datos obtenidos en cuanto a precios, utilizaremos el precio por hora de servicio
de asistencia técnica segun el nimero de horas contratadas. La siguiente grafica
muestra informacién de las empresas de las que se han obtenido datos:
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Clave

e Er

1500

= Indatrénic

= MedLan

Ejidosoft
CPSI

1000

7z
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Figura 3-5: Comparativa precio/hora servicio competencia

En la grafica se puede ver que destaca por encima Clave informatica, como la mas cara
y Era Informatica como la mas barata. El resto muestra unos precios parecidos y que se
incrementan de manera similar con el nimero de horas contratadas.

El precio por 1 hora de servicio varia entre 40 y 55 €, lo cual es bastante variacion. La
siguiente grafica muestra la media del precio por hora, en funcién de la cantidad de
horas contratadas.
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Figura 3-6: Precio medio hora de servicio de la competencia

Pagina 24 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

Es curioso ver como la media baja rapidamente al pasar de 1 a 10 horas (de 50 a 41 €),

pero a partir de ahi la tendencia es a mantenerse entre 40 y 45 €.

3.2 Principales competidores

A nivel provincial se identifican las siguientes empresas, como posible competencia:

Empresa

Almerimatik

Ruano
Informatica

Clave
Informatica

Era
Informatica

Web

www.almerimatik.es

WWWw.ruano.com

www.claveinformatica.es

www.erainformatica.es

Servicios
- Servidores y Seguridad
- Redes datos
- Formacién
- Contratos mantenimiento
- Aplicaciones a medida
- Telefonia: VoIP, centralitas
digitales
- Software de gestion
financiera y documental
- Audiovisuales profesionales
- Hosting, housing, backup
on-line
- e-Marketing, Renting, e-
learning, LOPD, reciclaje
- Tienda on-line, venta de
hardware y software
- Servicio técnico:
reparacion, analisis,
instalacion, asistencia técnica
- Formacién
- Desarrollo software a
medida
- Consultoria, gestion de
subvenciones
- Servicios Internet:
dominios, e-mail,
alojamiento web, e-
commerce, Redes Sociales,
blogs, posicionamiento

- Software de gestion
empresarial, contable y
financiera

- Soluciones de gestién
empresarial

- Sistemas informaticos,
especializados en servidores
- Comunicaciones: redes
datos, voz

- Impresion y periféricos
-Asistencia remota:
telefonica o conexion remota

- Marketing Digital, webs

- RSC en programa
ecolnnoCamaras

- Servicio técnico profesional
- Hardware y Software

Comentarios

- Contratos de mantenimiento:
MANTENIMIENTO CENTRALITAS
DIGITALES, CONTRATO
TELEADMINISTRACION Y
TELEGESTION DE REDES,

CONTRATOS DE SERVICIO 4, 8 horas Y
7 x 24 x 365,

CONTRATOS DE MANTENIMIENTO HARD,
CONTRATOS DE OUTSOURCING

- Bonos de 25,50 y 100 horas, sin
caducidad

- Orientado a profesionales, empresas y
particulares

- Tarifa plana de mantenimiento: SMG
(Servicio Mantenimiento Global) para PCs,
impresoras, routers, tomas de red,
servidores. SMG estandar y SMG express
- Ofrecen bonos de horas (6,12,20,30,50)
- Asistencia técnica en tienda o tele-
asistencia

- Orientado a profesionales, empresas y
particulares

- Soluciones de Gestién Empresarial:
Nivel SQL (ERP, CRM, BI), Gestion
documental, Comercio electrénico,
paginas web, SEO, e-mail y dominios,
software a medida, aplicaciones
disefiadas para la nube y soluciones SaaS
- Sistemas informaticos: Servidores, PCs,
portatiles, backup, seguridad perimetral,
video vigilancia, servicio técnico

- Comunicaciones: Ingenieria y
consultoria, redes datos, telefonia IP

- Orientada principalmente a empresas,
pero también a profesionales y
particulares

- Consultoria y Financiacion: LOPD,
seguridad, analisis/desarrollo/seguimiento
situacion, renting

- Bonos horas asistencia telefénica o
conexion remota
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Informatica
2000

ADAIRA
(Junior
Informatica)

Indatrénic

Agrupalia

NedLan

www.informatica2000.es

www.adaira.es
(www.juniorinformatica.es)

www.indatronicworld.com
www.indatronic.com

www.agrupalia.com

www.nedlan.com

- Internet y Aplicaciones en
la Nube

- Consultoria y Financiacion
- Soporte remoto y
presencial

- Bonos de Horas

- Mantenimiento Informatico
- Mantenimiento de redes y
Servidores

- Servicio Técnico

-Venta: ordenadores,
Portatiles, Accesorios,
Impresoras, Toners y
Cartuchos, Componentes
Informaticos, Periféricos
para ordenador, Software,
Hardware

- Venta, suministro e
instalacion de ordenadores y
equipos informaticos

- Configuracion redes
comunicaciones y software
- Mantenimiento preventivo
y correctivo de instalacion

- Reparacién todos sus
componentes informaticos y
sustitucién en caso de
necesidad

- Contratos mantenimiento
- Instalaciones dométicas

- Instalaciones industriales
- Sistemas de seguridad

- Servicios para Internet:
paginas web, programacion
a medida, plataformas de
comercio, back-up on-line

- Servicios empresas:
servidores y estaciones
trabajo, impresoras,
mantenimiento preventivo,
servicio técnico, consultoria
TIC, instalacion redes

- Servicios particulares:
venta ordenadores y
portatiles, servicio técnico,
venta consumibles

- Tienda on-line

- Dedicada al outsourcing
para sectores financiero,
turismo y salud

- Servicios de Marketing on-
line

- Planes de Social Media

- Desarrollo de webs y Apps
para moviles

- Mantenimiento informatico
- sistemas de radioenlace
- Servicio Hosting

- Orientados a particulares y empresas

- En Almeria y Olula del Rio

- Parecen centrados en la venta de
programas profesionales (ERPs
sectoriales) y servicio de acceso remoto.
- Tienda on-line no funciona

- Orientados a particulares a empresas e
instituciones publicas

- Obtendra un nivel de servicio que sera
como si tuviese un departamento de
informdtica propio, sin el coste que ello
representa. Operamos como su
departamento de informatica

- Planes de Gestion Informatica Integral
disenados para permitir que usted se
concentre en las facetas mas importantes
de su empresa * SU NEGOCIO” y deje la
informatica en manos de profesionales."
- Orientado a empresas

- Dan servicio a domicilio a empresas
- También mobiliario oficina
- Orientado a empresas y particulares

- Empresa de ambito nacional con centros
de servicio en Madrid, Barcelona,
Granada, Almeria y Jaén

- Orientado a empresas

- Orientado a empresas
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- Asistencia remota on-line
- Disefio grafico y web

- Tienda on-line

- Venta se software de
gestién de empresas

- Servicio Integral TIC: - Servicio técnico a domicilio (on-site)
EjidoSoft www.cjidosoft.es analisis de.: necesidades, , par.a empresas )

asesoramiento y consultoria, | - Situado en el Ejido

venta y suministros de - Orientado a empresas

equipos, instalacion,

configuracién y formacién

- Mantenimiento de redes,

PCs/portatiles y servidores

- Ofrecen servicios integrales

para PYMES - Consultoria Profesional de Sistemas

CPSI WWW.Cpsi.es - Gestionan compra de Informaticos
software y harware - Orientados a empresas

- Asistencia técnica remota
mediante conexion a
escritorio remoto

Tabla 3-2: Empresas de ofrecen outsourcing TIC en Almeria

Algunas empresas existentes en Almeria no se han considerado en detalle porque se
dedican solamente a un servicio especifico, y en ningun caso al outsourcing TIC, tal y
como lo hara SETECO. Por ejemplo, empresas de disefio grafico, webs y audiovisuales
(www.inerciacreativa.com, www.imanima.com), o que estan centradas Unicamente en
vender vy/o crear software (www.ingenierosalborada.es, www.indalnova.com,
www.twalmeria.es). Otro ejemplo seria www.idiria.com que solamente ofrece servicios
en la nube para empresas, centros educativos y particulares.

De la anterior tabla se puede concluir que las empresas que serian competencia tienen
las siguientes caracteristicas:

e Amplitud de servicios (horizontalidad)

e Ninguna incluye servicios de telefonia fija/movil

e Ofrecen bonos de horas

e Ofrecen asistencia remota

e Orientados a empresas

e Algunas tienen la formacion como servicio muy importante dentro de los

ofrecidos, aunque la mayoria no lo contempla

3.3 Analisis de los Clientes Potenciales

Se decide llevar a cabo un cuestionario a varias empresas de Almeria, para evaluar su
satisfaccién con el servicio TIC que estan recibiendo. El objetivo es saber sobre qué
aspectos estan mas descontentos y sobre cuales mas contentos. También saber qué
servicios les parecen mas importantes y menos.

Pagina 27 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

El cuestionario utilizado es el siguiente:

1.- ¢Esta satisfecho con el Servicio TIC recibido por su empresa? (Valore del 1 al 10)
2.- ¢El Servicio TIC ha cumplido con sus expectativas? (Valore del 1 al 10)

3.- ¢El Servicio TIC ha satisfecho sus necesidades especificas? (Valore del 1 al 10)
4.- ¢{Los horarios del Servicio TIC son adecuados? (Si o No)

5.- ¢El Servicio TIC soluciona sus incidencias en un tiempo adecuado? (Si o No)

6.- Valora la satisfaccion de cada uno de los siguientes servicios recibidos por su empresa (valora del 1 al
10, 5 es aprobado, 10 sobresaliente)

Instalacién y gestién de software

Redes de datos

Telefonia fija y movil

Equipos del personal

Servidores

Servicios de impresidn, escaner y fax

Pagina web sencilla

Formacion

Presencia en Internet: redes sociales, aplicaciones para moviles/tabletas, etc.

Portales corporativos y comercio electronico

7.- Ordena los siguientes servicios de mayor a menor importancia segun su utilidad para tu empresa:
Instalacion y gestion de software
Redes de datos
Telefonia fija y movil
Equipos del personal
Servidores
Servicios de impresion, escaner y fax
Pagina web sencilla
Formacion
Presencia en Internet: redes sociales, aplicaciones para mdviles/tabletas, etc.
Portales corporativos y comercio electronico

8.- ¢Hay algun otro servicio no mencionado que seria de interés para su empresa?

Los resultados del cuestionario son los siguientes:

1.- iEstd satisfecho con el Servicio TIC recibido por su empresa?
2 - ¢El Servicio TIC ha cumplido con sus expectativas?

3.-iEl Servicio TIC ha satisfecho sus necesidades especificas?

4 - ilLos horarios del Servicio TIC son adecuados?
5.- iEl Servicio TIC soluciona sus incidencias en un tiempo adecuado?

8.~ iHay algin otro servicio no mencionado que seria de interés para su...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W5 ENo

Figura 3-7: Cuestionario: preguntas generales
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Satisfaccion de servicios recibidos por suempresa

Pagina web sencilla

Serviciosde impresidn, escanery fax

Presencia Internet: redes sociales, apps moviles/tabletas, etc.
Partales corporativos vy comercio electrdnica

Telefoniafija y maovil

Formacion

Servidores

Equipos del personal

Redesde datos

Instalacion y gestion de software

Figura 3-8: Cuestionario: Satisfaccion con servicios TIC recibidos

Servicios de mayor a menor utilidad para la empresa

Partales corporativos y comercio electronico

Serviciosde impresion, escanery fax

Presencia Internet: redes sociales, apps moviles/tabletas, etc.
Pagina web sencilla

Telefoniafija v mavil

Instalacion y gestion de software

Servidores

Redesde datos

Formacion

Equipos del personal

=1
I
=]
w
s
L
[=)]
-
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Figura 3-9: Cuestionario: Utilidad percibida servicios TIC
Analizando los resultados vemos que:

e Satisfaccion: El grado de satisfaccion general y cumplimiento de las
expectativas es muy alta (casi un 80%). Algo mas bajo (casi un 75%) es el
grado de satisfaccién de las necesidades especificas. En cuanto al tiempo de
respuesta y horarios la satisfaccion es del 100% y del 0% el porcentaje de
empresas que piensan que les falta algun servicio.

e Servicios: Dentro del alto grado de satisfaccion, entre 7 y 8,2, hay tres servicios
que destacan como los que mayor satisfaccion del servicio proporcionan: pagina
web sencilla, servicios impresion, escaner y fax, y presencia en Internet.

e Utilidad Servicios: La encuesta arroja datos interesantes en cuanto a la
utilidad percibida de los distintos servicios consultados. Se puede ver como los
servicios mas visibles tanto por clientes como por los trabajadores se perciben
como mas importantes, dejando de lado la parte de infraestructura que
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realmente sustenta esos servicios.

3.4 Proveedores y distribucion

SETECO sera una empresa pequefia con personal reducido, por lo que a la hora de
satisfacer pedidos puntuales de clientes el contar con proveedores que ofrezcan un
buen servicio pre-venta, disponibilidad y facilidad en las condiciones de pago sera de
gran importancia.

En general los criterios a la hora de seleccionar nuestros proveedores seran:

e Genéricos/especificos: Habra proveedores capaces de ofrecer todo tipo de
productos (cables y conectores, equipos de red y PCs, software, etc.) o mas
especificos.

e Condiciones de financiacion/pago: Cuanto mas tiempo permita el proveedor
aplazar el pago mejor. También si permite algun tipo de financiacion o pago
aplazado sera algo a valorar.

o Disponibilidad de producto (stock): Cuanto mas surtido esté el proveedor
mejor. También que disponga de muchos y variados fabricantes y productos, y
que disponga de novedades del mercado.

e Precios: Cuanto menores sean los precios o las politicas de ofertas vy
reducciones de precios, mejor sera el proveedor.

e Servicio pre-venta: Un aspecto importante es el servicio pre-venta, ya que los
fabricantes, dispositivos, versiones y compatibilidades entre productos es algo
muy dificil de seguir y conocer con detalle por parte de SETECO. Por esto la
ayuda del proveedor es necesaria para optimizar el tiempo del proceso de
compra y del servicio ofrecido al cliente.

e Logistica: Todo lo relacionado con el envio y entrega de los productos
comprados. También se pueden incluir aqui las facilidades para seleccionar y
comprar productos de forma on-/ine.

Estos son algunos de los proveedores que se consideraran a la hora de hacer un pedido
y de establecer una relacion a largo plazo:

e Globomatik Informatica (www.globomatik.net): Situado en Almeria, es un
proveedor genérico. Es interesante por su situacion geografica que puede
permitir reducir los tiempos de entrega.
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e Techdata (www.techdata.es): Es un proveedor genérico con sus oficinas
centrales en Barcelona y su Centro Logistico se sitla en Alovera (Guadalajara).

e GTI (www.gti.es): Proveedor especializado en software, situado en Madrid.

e Esprinet (www.esprinet.es): Es un proveedor genérico, con la central situada en
Zaragoza.

e Ingram Micro (es.ingrammicro.com): Es un proveedor genérico situado en
Cornella de Llobregat, Barcelona.

En cuanto a la distribucion, al ser una empresa de servicios, consistira en la propia
venta que se ofrece de forma directa, no hay distribucion como tal. Si habra que dar un
servicio de calidad y en tiempo.
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4.

OBJETIVOS, MODELO DE NEGOCIO Y ESTRATEGIA

4.1 Mision

Nuestra mision es afiadir valor a su empresa a través de las TIC, estableciendo
relaciones a largo plazo en las que nos sintamos parte de su empresa y aportemos el
conocimiento y los medios necesarios que les permitan dedicar todos sus esfuerzos a la
actividad principal de su negocio.

4.2 Vision

Ser un referente a nivel provincial en servicios y asesoria TIC para empresas,
expandiéndonos en el futuro a nivel nacional.

4.3 Valores

Nuestra empresa y trabajadores seran reflejo de nuestros valores:

Honestidad: Nuestras acciones se fundamentan en principios de justicia,
respeto, responsabilidad, honradez y transparencia.

Compromiso: Con nuestros clientes, proveedores, trabajadores y entorno.

Flexibilidad: Adaptandonos a las particularidades de cada cliente y servicio
para mejorar. Con capacidad de reaccidn ante nuevas necesidades.

Entusiasmo: Nos apasiona lo que hacemos, y esa pasion se valora y fomenta
internamente, para transmitirla a nuestros clientes.

Eficiencia y profesionalidad: Ofreceremos servicios con alto grado de
profesionalidad, porque nos valoramos mucho y queremos que el cliente también
lo haga. Esto se basara en una gran eficiencia en todos los procesos.

Mejora continua: Seremos autoexigentes e innovadores, apostando por la
mejora continua en todos los aspectos. Admirando y reconociendo el trabajo de
los mejores.

Excelencia: Queremos ser excelentes y ser percibidos como tal. Buscamos la
aportacion del valor. Somos firmes y perseverantes para alcanzar nuestros
objetivos y seguir creciendo.

Dedicacion al cliente: Sabremos escuchar al cliente, y llegaremos mas alla del
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mero cumplimiento de lo pactado. Todas nuestras acciones estaran orientadas a
ofrecer lo que consideremos mejor para nuestro cliente, con honestidad y
transparencia.

4.4 Objetivos

Definiremos cudles son los objetivos generales de la empresa, y para cada uno de ellos,
cuales son los objetivos estratégicos para lograrlos.

Los objetivos generales y sus correspondientes objetivos estratégicos son:
e Alcanzar el umbral de rentabilidad el primer afio de actividad.
- Aumentar el nimero de clientes y la facturacion por cliente.

- Ajustar costes al maximo, sin que se resienta la calidad.

e Conseguir clientes satisfechos y fidelizarlos, que no se vaya ninguno
después del primer ano.

- Evaluar la satisfaccion del cliente con nuestro servicio y tratar de que
siempre sea muy alta.

- Ofrecer bonificaciones o regalos a los clientes segun aumente su
permanencia.

e Ofrecer servicios, asesoramiento y productos de alta calidad cubriendo las
necesidades del cliente.

- Establecer una politica de empresa orientada al cliente, escuchando al
cliente para detectar posibles mejoras, ofreciendo mejoras de manera
proactiva y evaluando ideas que aporten nuestros empleados.

- Seguimiento continuo de mejoras tecnoldgicas relevantes para nuestra
actividad.

e Lograr empleados formados, comprometidos y felices.

- Lograr un sistema de incentivos adaptado a las necesidades de cada
empleado: flexibilidad horario, tele-trabajo, salario justo, pago en
especias.

- Plan de formacion continua e interesante.
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- Buena comunicacién interna, escuchando propuestas e ideas de mejora
de los trabajadores.

- Fidelizar talentos: No disminuir el nimero de empleados durante el primer
ano y aumentarlo el segundo y siguientes. A partir del segundo afo, tener
la minima tasa de rotacion.

4.5 Modelo de Negocio y Estrategia

Nuestro modelo de negocio sera el ofrecer horas de trabajo técnico en casa del cliente,
ya sea de forma presencial o de forma remota. Estas horas se podran entregar de
forma periddica, establecido de antemano un contrato anual con cobros mensuales, o
de forma puntual mediante proyectos definidos a medida del cliente, valorados y de
tiempo limitado.

La estrategia de la empresa sera competir por calidad, manteniendo unos precios
similares a los de la competencia. Para ello se optimizaran costes internamente a la vez
que se mantenga un alto grado de formacidon y conocimiento de los avances
tecnoldgicos y opciones existentes para ofrecer a los clientes de SETECO.

Las estrategias seran las acciones y los recursos que SETECO va a seguir para la
consecucién de sus objetivos:

o El cliente es el centro de la planificacion de nuestra empresa. SETECO
pretende mantener y potenciar los clientes que ya tenga, no solo dirigir todos los
esfuerzos en captar nuevos (marketing relacional). Este tipo de marketing es una
filosofia de negocios, una orientacion estratégica. Se pretende gestionar la
empresa con una orientacion de marketing que supone el andlisis de las
necesidades de los individuos y la organizacion, planificacion y control de los
recursos para la obtencion de beneficios por medio de la satisfaccion de las
necesidades detectadas y del intercambio conseguido.

e Usaremos el principio de la ventaja diferencial: nuestra empresa y sus
servicios se diferenciaran por la calidad y sera lo que marcara la diferencia del
resto de empresas competidoras del sector.

e Basaremos nuestra estrategia en el principio de valor para el cliente:
Nuestro objetivo es fidelizar a nuestros clientes. Para eso vamos a dar un
servicio completo y adaptado a las necesidades de cada cliente, el servicio sera
individualizado, el precio adaptado, la comunicacién fluida y todo para hacerle
sentir al cliente que recibe un servicio de calidad y Unico.
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Para poder competir en el mercado se utilizaran las siguientes ventajas competitivas:

e Mejor servicio comercial: Al realizar el estudio de la competencia se detectd
que el servicio comercial y atencidon al cliente, incluso antes de contratar algo
(pre-venta) dejaba mucho que desear. Se potenciara este aspecto.

e Servicio integral: Se ofrecera un servicio rea/ de outsourcing TIC, que permita
a la empresas olvidarse de los aspectos tecnoldgicos. Esto es algo que de forma
especifica s6lo se ha visto en una de las empresas de las analizadas.

e Formacion del personal: Gran esfuerzo a la hora de mantener a los
empleados a la Ultima en cuanto a tecnologias, soluciones y tendencias en la
tecnologia.

e Vision conjunta de tecnologia y procesos empresariales: SETECO
pretende ir mas alla de la tecnologia, ofreciendo una visidn empresarial de lo que
puede ofrecer, desde el punto de vista de procesos, optimizacidn de costes,
marketing, relacion con los clientes, expansion de negocio, etc.

e Optimizacion de costes: Mediante optimizacion de procesos (asistencia
remota), reduccidon de costes (ajuste de personal a las necesidades reales, uso
de hardware montado por nosotros y software libre), documentacion interna
para crear una base de conocimiento que reduzca tiempo a la hora de resolver
problemas que se repitan, sistemas automatizados de gestidén de incidencias de
los clientes y uso de herramientas de marketing de "coste cero" (redes sociales,
pagina web y newsletters).
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5. PLAN DE MARKETING

5.1 Objetivos de marketing

e Identificar las necesidades de los clientes y orientar todo el trabajo de la
empresa a satisfacer dichas necesidades.

e Conseguir que el cliente se sienta atendido personalmente por el equipo de
informaticos para lograr una fidelizacion de los clientes.

e Conseguir rentabilidad entre el servicio, el precio, la distribucién y Ila
comunicacién desde el primer afio.

e Identificar las oportunidades y amenazas del entorno y evaluar los puntos
fuertes y débiles de la empresa.

e Conseguir que SETECO tenga una imagen que se asocie con la calidad de los
servicios ofrecidos.

5.2 Nuestro producto y servicio: vision general

Un factor fundamental para el buen funcionamiento del modelo de outsourcing, es la
confianza entre empresa cliente y proveedora. Un servicio personalizado, un alto
compromiso con los objetivos del cliente, un profundo conocimiento del negocio y un
seguimiento continuado del proceso con herramientas de control y SLA’s (Service Level
Agreement, o Acuerdo de Calidad del Servicio), fortalecen ese grado de confianza
necesario.

La pérdida de control, falta de confidencialidad y dependencia del proveedor son por el
contrario los 'miedos' a los que se enfrenta el cliente a la hora de tomar la decision de
externalizar sus sistemas de informacion. Un contrato profesional de outsourcing
deberia mitigar estos temores incluyendo clausulas de propiedad intelectual,
confidencialidad y de transferencia del conocimiento. Esto Ultimo es importante, hay
que pensar en el momento en que se da por finalizado el servicio, por lo que es
necesario establecer protocolos detallados de cesién de dichos servicios a terceras
empresas o al propio cliente.

A la hora de dar servicio a nuestros clientes, cubriremos una serie de aspectos limitados
que se describiran con detalle a continuacion, variando la forma de venderlos segun se
haga de forma continua o puntual.

En linea con nuestro objetivo de ser el departamento TIC de nuestra empresa cliente,
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nuestros servicios no se limitan solamente a ofrecer los servicios detallados a
continuacion, si no que en caso de detectarse la necesidad de otros, seriamos el asesor
tecnoldgico con capacidad de buscar las mejores opciones, distinguir pros y contras y
ofrecer una recomendacidon razonada, pudiendo también gestionar su adquisicion,
implantacion y mantenimiento.

Los siguientes servicios formaran la oferta inicial de SETECO:

o Instalacion y gestion de software: La compra de licencias, instalacion y
gestion de todo el software necesario en la empresa, desde los sistemas
operativos y software ofimatico habitual, software de seguridad (antivirus, anti-
spam, etc.), a cualquier software especifico que se necesite. Actualmente el
software se ha convertido en un elemento complejo, con actualizaciones e
incidencias, que deben ser gestionadas y solucionadas. Ademas, se configurara
todo para ofrecer los mayores niveles de seguridad.

e Redes de datos: La infraestructura de datos de la empresa consiste en la
conexion al proveedor(es) de servicios de Internet (ISP de sus siglas en inglés) o
linea de datos, equipos de conectividad en las oficinas (switches, routers,
firewalls y puntos de acceso WiFi) y cableado para interconectar todo. Requiere
una monitorizacion del funcionamiento, gestiéon de incidencias, adecuado
dimensionamiento a las necesidades de la empresa, y maximizar la seguridad en
la red.

o Telefonia fija y movil: Los servicios de voz fijo y mdvil, y cada vez mas de
datos moviles, son basicos para una empresa. Llevaremos a cabo un analisis del
uso de estos servicios y utilizando tarifas actualizadas, podremos dar la mejor
opcién en costes y servicio en todo momento. También se gestionaran las
incidencias en el servicio y en los terminales.

e Equipos del personal: Los trabajadores de la empresa que tengan equipos
fijos (PCs) o portatiles deben tenerlos siempre a punto, renovarlos
periddicamente, instalar y configurar diverso software y comprobar su integridad
y seguridad. También debe hacerse copia de seguridad de aquello que no se
aloje en un servidor central. Se gestionaran de forma rapida y eficiente las
incidencias que se produzcan en ellos.

e Servidores y Servicios: Ya sea dentro de la red de la empresa o alojados en
algin proveedor del servicio de alojamiento (hosting/housing en inglés), la
empresa necesita maquinas centralizadas donde se den diversos servicios:
control de usuarios y cuentas, servidor centralizado de ficheros, servicios de red
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(DNS, DHCP, NTP), servicios publicados al exterior como pagina web y correo
electréonico. Habra que gestionar sus incidencias, mantenerlos actualizados y
monitorizados, obtener estadisticas y hacer copias de seguridad.

e Servicios de impresion, escaner y fax: La compra, mantenimiento,
consumibles e incidencias de los equipos de impresion, fax y escaner, es algo
que puede resultar tedioso y/o costoso. Se buscara la mejor opcién en cuanto a
servicio y coste para el caso de cada empresa.

e Pagina web: Se crearad una pagina web sencilla, que puede ser mantenida por
la empresa o por nosotros. Este servicio incluye la contratacion, alojamiento y
mantenimiento de los nombres de dominio usados para la web
(www.porejemplo.com y www.porejemplo.es) y la pagina web se puede alojar
en un servidor de la empresa o en un servidor nuestro.

e Formacion: Se ofrecera de forma directa toda aquella formacion necesaria en la
empresa relacionada con las TIC: uso de dispositivos, software, etc. Se trata de
una formacion continua y general, para una formacion especifica y puntual se
tendria que contratar de forma independiente.

A la hora de vender estos servicios de forma continua, con contrato y pagos periodicos,
la carga de trabajo necesaria para ofrecerlos dependera del niumero de servicios
incluidos en el contrato y del tamafio de la infraestructura de la empresa.

A modo de guia, la siguiente tabla da unas directrices estableciendo el tamafio de la
infraestructura de una empresa segun el nimero de PCs/portatiles, servidores, lineas
de datos, lineas de teléfonos fijos y mdviles, y nimero de impresoras:

Tamaio Gestion Redes Telefonia Equipos Servidores Gestion Impres. Pagina Formac.
empresa SW Datos (fija/mavil) Personal (Backup) Incidencias web
< 6 PCs
1servidor
1 datos 1,5 1 1,5 0,5 1 0,5
1 tfno fijo | h/sem h/sem 1 h/sem h/sem 0.5 h/sem 0,5 h/sem h/sem h/sem h/sem
< 5 movil
1 impres
< 15 PCs
< 3 serv.
1 datos 3,5 1 3,5 2
2 tfno fijo h/sem h/sem 1 h/sem h/sem 1 h/sem 1 h/sem 1 h/sem h/sem 1 h/sem
<15 mov
2 impres
< 25 PCs
< 5serv
3< sf::tf(i;z 6 h/sem h /szem 2 h/sem 6 h/sem 2 h/sem 1,5 h/sem h /1s’:m h /szem h /ls,eSm
<25 mov

3 impres

Pagina 38 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

<35 PCs
< 7 serv
<3 datos
3 tfno fijo
<30 mov
4 impres

8,5 2 8,5

2 h/sem 3 h/sem 2 h/sem 2 h/sem 3 2 h/sem

h/sem h/sem h/sem h/sem

Tabla 5-1: Carga de trabajo de servicios requeridos por tamaiio de empresa

Los servicios que se pueden ofrecer de forma puntual, tanto a clientes ya existentes
como potenciales, son:

e Venta de equipos y software: Ante una necesidad puntual, se ofrecera
recomendacion, presupuesto, instalacion y configuracion de equipos informaticos
y software.

e Presencia en Internet: Aportando una vision de empresa a nuestros
conocimientos tecnoldgicos, ofreceremos asesoria y llevaremos a cabo los pasos
necesarios para hacer que la imagen de la empresa en Internet exista o mejore.
En concreto se ofreceran los siguientes servicios:

o Posicionamiento web: conocido cominmente como SEO (Search

Engine Optimization) consiste en un conjunto de estrategias disefiadas
para conseguir que un sitio web se encuentre entre los primeros
resultados del indice natural de los buscadores. Este hecho es
importantisimo, ya que el 99% de personas que hacen una bldsqueda en
Google leen los tres primeros resultados, y sélo un 10% llega a la tercera
pagina. Por este motivo, el SEO se ha convertido en una de las estrategias
mas potentes del marketing online.

Publicidad online: Gestion de anuncios en diversos medios, como SEM,
Adwords, Adsense, entre otros.

Gestion de Redes Sociales: El 93% de los internautas en Espafia son
usuarios de redes sociales (tienen una cuenta activa y la usan) y un 67%
lo hacen diariamente desde un dispositivo movil [4]. Cada vez son mas las
empresas que optan por el Social Media Marketing (SMM), puesto que es
la mejor manera de atraer y fidelizar a los clientes. Lo que da lugar a una
nueva forma de comunicacién entre la empresa y el cliente. Se disenaran
y gestionaran las estrategias en medios sociales como Facebook, Twitter,
Google+, Tuenti, redes profesionales como Linkedin o Xing, o canales
como Youtube.

o Reputacion online: Actualmente existen multiples canales por los que
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una empresa puede darse a conocer, aparte de la pagina web y las redes
sociales. Por ejemplo aplicaciones (apps) para mdviles y tabletas y webs
prescriptoras de servicios (restaurantes, viajes, seguros, etc.). Se
gestionara la imagen de la empresa en los diversos canales, seguimiento
de comentarios negativos y plan de actuacion ante referencias negativas.

Servicios digitales: Esta categoria engloba aquellos servicios que se pueden
ofrecer utilizando Internet como medio. Estos servicios usarian recursos nuestros
y se cobraria por su uso puntual o periddico por parte de la empresa cliente. Por
ejemplo, realizar encuestas on-line (www.encuestafacil.com) o el envio de
correos electronicos con determinada informacion (newsletter).

Paginas web a medida: Existen distintos tipos de paginas web con mayor
complicacion que la pagina web sencilla y que se adaptaran a las necesidades
del cliente. Se podran afiadir diversas funcionalidades, contenido dinamico,
gestor de contenidos, comercio electrénico y webs adaptadas para smartphones.

Formacion: Se ofrecera de forma directa toda aquella formacion especifica y
puntual relacionada con las TIC. En caso de no poseer los conocimientos sobre el
tema requerido se buscara la mejor opcidén existente en el mercado y se
recomendara.

Estos servicios se definiran en lo relativo a forma y precio mas adelante.

5.3 Clientes

Nuestros potenciales clientes son todas las PYMES que quieran emplear las TIC como
herramienta para dar valor a su empresa, inicialmente de la provincia de Almeria y
posteriormente en las provincias en las que se produzca la expansion.

Inicialmente habria que centrarse en las empresas mas cercanas a la capital, y a El
Ejido y Roquetas de Mar, que son los principales nucleos urbanos y de empresas.

Una primera division de las empresas objetivo son aquellas que tienen personal TIC
propio y las que no:

Empresas con personal TIC propio: Poseen personal cualificado para las
tareas relacionadas con las TIC. El outsourcing TIC, representaria una
oportunidad de reducir costes y mejorar el servicio debido a tener un equipo
diversificado encargado de sus servicios. Dentro de este segmento, las empresa
con una sola persona contratada, serian el principal target.
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Empresas sin personal TIC propio: Ya sea porque apenas hacen uso de las
TIC o porque tienen a personas no especializadas encargadas de estas tareas. El
outsourcing TIC representaria una oportunidad de utilizar el personal encargado
de estas tareas en el proceso productivo propio de su negocio, y también de
hacer un uso provechoso de las TIC, que podrian empezar a afadir valor a su
negocio de forma consistente y sostenible.

Sobre los habitos de compra y la opinion de los clientes potenciales sobre los servicios
TIC, podemos basarnos en los resultados de la encuesta realizada por nosotros y
analizada mas arriba. De ella podemos sacar las siguientes conclusiones:

La satisfaccion es muy alta, lo que por un lado significa que sera dificil arrebatar
clientes a otras empresas. Por otro lado, también parece indicar que las
expectativas y exigencias de las empresas no es muy alta.

En cuanto a servicios que ofrecer o utilizar como punto de entrada en las
empresas, habra que tratar de usar los que estan peor situados en el nivel de
satisfaccidén: Instalacion y gestion de software, redes de datos, equipos del
personal, etc.

La percepcion de las empresas de los servicios es la de un cliente o usuario del
mismo, al que solo le importa la cara visible del servicio y no la infraestructura
que lo hace posible. Esto es importante a la hora de tratar de venderlos, aunque
a la hora de dar los servicios nuestra empresa como experta tecnoldgica sabe de
la importancia de la infraestructura.

También se puede intuir un aumento de la importancia que dan las empresas a
su "imagen digital" en Internet, algo que esta compuesto de muchos factores
que ademas cambian rapidamente. Esto es un elemento a enfatizar y que debe
ser usado a la hora de captar clientes.

5.4 Politica de Producto y Servicio

SETECO como empresa de Outsourcing TIC pretende ser una extension mas de la
empresa cliente, para poder dar el mejor servicio, es decir, lograr un nivel de
conocimiento similar al que se tendria si fuésemos plantilla de la empresa cliente.

Si se lograse esto, se estaria en disposicion de:

Evaluar la idoneidad de las soluciones TIC utilizadas.

Buscar posibles mejoras en costes, funcionalidades o procesos, en todo lo
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relacionado con las TICs.

e Estar preparado para proponer en el futuro nuevas soluciones que surjan en el
mercado.

Por lo tanto, el primer objetivo sera conocer los detalles de funcionamiento de la
empresa cliente, su infraestructura y necesidades. Este sera el primer paso de toda
relacion comercial de SETECO y forma parte de los productos y servicios vendidos.

Los productos y servicios de SETECO competiran por calidad, no por precio. Esto
significa que se deben prestar servicios de calidad, en tiempo y a medida del cliente,
tanto los que se ofrezcan de forma continua, como puntual.

La siguiente tabla muestra la descripcién de los servicios ofertados por SETECO en
ambas modalidades, de forma continuada, o en proyectos puntuales. Esta sera una
guia a la hora de ofertarse al cliente, aunque siempre se podra adaptar el producto a
las necesidades de cada cliente.

Modalidad de

Nombre Servicios Incluidos oy Notas
Contratacion
Contrato jornada ) ) - El puesto de trabajo seran
Los requeridos por el cliente - Contrato ) )
completa las oficinas del cliente
. i ) - El puesto de trabajo seran
Contrato media jornada | Los requeridos por el cliente - Contrato P ]

las oficinas del cliente
- Conexion a Internet

Pack Datos - Redes de datos - Bonos por horas

, L . - Contrato
- Gestion de incidencias
-Equipos de personal
- Servidores y servicios - Bonos por horas
Pack Equipos ,
up - Gestion del software - Contrato
- Gestion incidencias
- Conexion a Internet
- Redes de datos
- Equipos de personal - Bonos por horas - Unidn de pack Datos
Infraestructura TIC q -p P . P . P Y
-Servidores y servicios - Contrato Equipos
- Gestion del software
- Gestidn de incidencias
- Gestion de los equipos de
Impresion, escaner y fax | impresion, escaner y fax - Bonos por horas
- Gestidn de incidencias
- Telefonia fija - Bonos por horas
Pack Telefonia , ], ) P
- Telefonia movil - Contrato
Formacion - Formacién a medida - Proyecto puntual
- Infraestructura TIC
- Impresion, escaner y fax - Bonos por horas -Incluye todos los servicios
Pack TIC Integral P , y P .y
- Pack Telefonia - Contrato anteriores
- Formacion continuada
- Disefio web , :
. - Pagina web sencilla
, . - Programacion web - Contrato o -
Pagina web . , - Se incluiran actualizaciones y
- Nombre(s) de dominio y su gestion | - Proyecto puntual ., o )
- . gestion de incidencias
- Alojamiento pagina
Servicio de guardia - Atencidn en caso de incidencia en - Contrato
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7 x 365
Servicio de guardia
24 x 7 x 365

Venta de equipos y
software

Presencia en Internet

Servicios Digitales

Portales corporativos y
comercio electrénico

horario laboral, de Lunes a Domingo
- Atencidn en caso de incidencia a
cualquier hora de Lunes a Domingo
- Establecer necesidades del cliente
- Ofrecer varias alternativas
adecuadas

- Andlisis de la situacion de la
empresa

- Establecer plan de accion

- Llevar a cabo acciones

- Campafias de encuestas on-line

- Envio de newsletters

- Disefio web

- Programacion web

- Nombre(s) de dominio y su gestion
- Alojamiento pagina

Tabla 5-2: Productos y servicios de SETECO

Las modalidades de contrato ofrecidas seran:

- Contrato

- Proyecto puntual

- Proyecto puntual

- Proyecto puntual

- Proyecto puntual

- Se podrian contratar trabajos
periddicos de mantenimiento o
ayuda posterior

- Se incluirdn actualizaciones y
gestion de incidencias

- Se podrian contratar trabajos
periddicos de mantenimiento o
ayuda posterior

e Contrato periddico anual, con pago mensual. Se estableceran los limites del
servicio, precio, condiciones y periodicidad de pago.

e Contrato por proyecto, por tiempo limitado y fijado de antemano, incluyendo
los servicios a desarrollar, los hitos, e indicadores de finalizacion.

5.5 Politica de Precios

El precio de venta vendra fijado principalmente por los precios medios de la
competencia y en menor medida por los costes. La principal unidad de venta es la hora
de servicio, cuyo precio sera de 48 € en el caso de que se contrate mediante bonos de
horas. En el caso de contratos anuales, el precio de la hora sera menor, alrededor de
16 €. El resto de productos que se vendan, llevaran un margen del 25% de beneficio,
pudiendo reducirse este margen hasta el 15% para clientes habituales o con contratos

a largo plazo.

La siguiente tabla muestra los servicios descritos en el anterior apartado incluyendo la
tabla de precios, segun la forma de contratacion y algunos tamafios de empresa
tomados como referencia:

Nombre

Contrato jornada
completa
Contrato media jornada

Pack Datos

Tamaiio de empresa

Cualquiera

Cualquiera

< 6 PCs, 1servidor, 1 datos, 1 tfno
fijo, < 5 movil, 1 impresora

< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2

Modalidad de
Contratacion

Contrato anual
Contrato anual
Contrato anual

Contrato anual

Precio (€/mes)

2.000 €
1.000 €
36,92 €

73,85 €
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Formacion

tfno fijo, <15 mdv, 2 impresoras
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos,

- Formacion a medida
< 6 PCs, 1servidor, 1 datos, 1 tfno

- Proyecto puntual

, . Contrato anual 110,77 €
3 tfnos fijos, <25 mov, 3 impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos,
. v 'r ) Contrato anual 147,69 €
3 tfnos fijos, <30 mov, 4 impresoras
< 6 PCs, 1servidor, 1 datos, 1 tfi
N > S,e'?v' O_r’ atos, L Hno Contrato anual 140 €
fijo, < 5 movil, 1 impresora
<15PCs, <3 id 1 datos, 2
. > st?rw o_res, atos, Contrato anual 260 €
) tfno fijo, <15 mdv, 2 impresoras
Pack Equipos )
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos,
. , . Contrato anual 330 €
3 tfnos fijos, <25 mov, 3 impresoras
<35PCs, <7 id <3 dat
s., i servi c,>res, ) a9 Contrato anual 420 €
3 tfnos fijos, <30 mov, 4 impresoras
< 6 PCs, 1servidor, 1 datos, 1 tfi
N > S,e'?v' O_r’ atos, L Hno Contrato anual 180 €
fijo, < 5 movil, 1 impresora
<15PCs, < 3 id 1 datos, 2
. > S(-,WI o_res, atos, Contrato anual 360 €
tfno fijo, <15 mdv, 2 impresoras
Infraestructura TIC :
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos,
" . : Contrato anual 480 €
3 tfnos fijos, <25 mov, 3 impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos,
" ! 'r . Contrato anual 600 €
3 tfnos fijos, <30 mov, 4 impresoras
1 teléfono fijo, < 5 mdviles Contrato anual 45 €
, 2 teléfono fijo, <15 mdviles Contrato anual 80 €
Pack Telefonia , . .
3 teléfonos fijos, <25 moviles Contrato anual 100 €
3 teléfonos fijos, <30 moviles Contrato anual 120 €

Consultar precio

" . Contrato anual 240 €
fijo, < 5 movil, 1 impresora
<15PCs, <3 id 1 datos, 2
y > sgrw o-res, akos, Contrato anual 480 €
tfno fijo, <15 mdv, 2 impresoras
Pack TIC Integral )
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos,
. i . Contrato anual 620 €
3 tfnos fijos, <25 mov, 3 impresoras
<35 PCs, <7 id <3 dat
s., i servt ?res, ) a0 Contrato anual 780 €
3 tfnos fijos, <30 mov, 4 impresoras
- Disefio web
, . - Programacion web - Contrato
Pagina web 9 600 €

- Nombre(s) de dominio y su gestion | - Proyecto puntual
- Alojamiento pagina

Servicio de guardia - Atencion en caso de incidencia en

- Contrato anual - 200 €/mes + 50 €/hora

7 x 365 horario laboral, de Lunes a Domingo
Servicio de guardia - Atencidn en caso de incidencia a
- Contrato anual - 400 €/mes + 70 €/hora
24 x 7 x 365 cualquier hora de Lunes a Domingo / /

- Establecer necesidades del cliente
- Ofrecer varias alternativas
adecuadas

- Andlisis de la situacion de la
empresa

- Establecer plan de accion

- Llevar a cabo acciones

- Campafias de encuestas on-line

- Envio de newsletters

- Disefio web

- Programacion web

- Nombre(s) de dominio y su gestion
- Alojamiento pagina

Venta de equipos y

Pedir oferta
software

- Proyecto puntual

Presencia en Internet - Proyecto puntual Pedir oferta

Servicios Digitales - Proyecto puntual Pedir oferta

Portales corporativos y

. , . Pedir oferta
comercio electrénico

- Proyecto puntual

Tabla 5-3: Productos y servicios de SETECO: tabla indicativa de precios
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Los bonos por horas ofrecidos y sus precios se calcularan, inicialmente, a razon de 48 €
/ hora:

e Bono 5 horas (B5): 240 €

e Bono 10 horas (B10): 480 €

e Bono 25 horas (B25): 1.200 €
e Bono 40 horas (B40): 1.920 €

5.5.1 Politica de promociones y descuentos

A los clientes con contrato se les aplicara una reduccion del precio por hora al aumentar
el nimero de horas contratadas y establecerse relaciones de un afo o mas.

Ademas, a los clientes con contratos, en las ofertas de proyectos puntuales que se
lleven a cabo para ellos se les aplicaran un descuento del 10% sobre el precio normal.

También se llevaran a cabo ofertas en funcién de la forma de pago: pago por
adelantado, pronto pago, pago a 30 dias y a 60 dias.

Como medida para premiar a los clientes habituales, a los clientes que contraten
regularmente bonos por horas, se les aplicara un descuento del 10%.

5.6 Politica de Servicio y Atencion al cliente
Nuestro objetivo primordial es:

e Transmitir imagen de profesionalidad: El personal debe transmitir
profesionalidad, que el cliente aprecie que le atiende un experto, capaz de
asesorarle y aconsejarle. No se puede olvidar la gran influencia del boca a boca,
importantisimo en este tipo de empresas a la hora de hacer nuevos contactos.
Esto siempre dependera de que nuestros clientes hayan quedado satisfechos con
el servicio prestado.

e Gestion de las quejas y reclamaciones: Ademas de contar con libro de
quejas y reclamaciones segun la normativa, como politica de calidad de la
empresa, se crea un servicio de entrevista personalizada tras la queja o
reclamacion. Estaremos muy atentos a lo que nos dicen los clientes porque
sabemos que la principal baza que tenemos es la atencidon personalizada y
resolver los problemas a nuestros clientes.

e Uso de e-encuestas para evaluar nivel satisfaccion clientes: para
asegurarnos de que nuestros servicios y precios les satisfacen, conocer mejor
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sus gustos, satisfacciones e intereses y ser capaces de segmentarlos para
hacerles una oferta mas personalizada. Se hara a través del correo electrénico,
no usaremos la pagina web dando asi un trato mas personalizado.

o Filosofia de la Empresa con respecto a este tema: Nuestro cliente, nuestra
mejor inversion.

5.7 Estrategia de comunicacion

Una empresa de servicios vale tanto como su imagen, hay que trabajar dia a dia para
reforzar la imagen que tienen nuestros clientes actuales, y ademas que nos conozcan
los potenciales, a través de una adecuada estrategia de comunicacion.

Vamos a dividir los objetivos de nuestra estrategia de comunicacidon en dos vertientes,
clientes potenciales y clientes existentes.

La técnica que usaremos es el boca oreja que engloba varios métodos para captar
clientes y retener a los existentes. Incluye el marketing viral, blogs, comunidades,
programas de fidelizacién y otras técnicas que hacen que los clientes hablen de
nuestros servicios.

Los objetivos para los clientes potenciales, y las herramientas utilizadas son:

e Darnos a conocer: Para dar a conocer nuestra empresa al mayor nimero de
clientes potenciales, es decir empresas de mediano y pequefio tamafio y
profesionales independientes, usaremos las siguientes herramientas:

o Registro en directorios de empresas: Una via muy eficaz es la de
registrar la empresa en los principales directorios de empresas de este
sector en Internet asi como en las guias de anunciantes de la provincia
(Paginas Amarillas, QDQ)

o Pagina web: La creacion de una pagina Web en la que se publiciten
todos los servicios que ofrecemos es un medio muy efectivo y tiene un
bajo coste. Es muy importante porque los clientes pueden ponerse en
contacto con la empresa a través de este medio y resolver sus dudas y
pedir informacién sobre las diferentes gestiones que necesiten llevar a
cabo.

o Redes sociales: Crear perfiles de la empresa en las redes sociales mas
conocidas: Linkedin, Twitter, Facebook y YouTube. El 93% de los
internautas en Espafia son usuarios de redes sociales (tienen una cuenta
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activa y la usan) [4].

o Prensa especializada: Publicidad en periddicos locales porque llega a
muchos clientes potenciales del negocio.

o Medios especializados: Darse a conocer en blogs y revistas de
especialidad, aprovechar iniciativas puntuales promovidas por la Camara
de Comercio.

Consideramos que en la fase inicial de una empresa en el mercado y, mas aun si es
totalmente desconocida, es fundamental el uso de la publicidad.

Los objetivos de las acciones de promocion seran:

e Presentar las ventajas de los servicios de la manera mas sencilla y atractiva
posible.

e Distinguir y poner en valor las diferencias respecto a los competidores y
alternativas no profesionales.

e Crear prestigio e imagen de calidad.
SETECO trabajara en tres grandes lineas para su campaia de publicidad y promocién.
1. Publicidad y promocion en medios tradicionales.
e Publicidad en prensa y revistas especificas.
2. Internet

e Internet es nuestro medio, nuestra web disenada por nuestros ingenieros
informaticos sera un ejemplo para los profesionales del sector y un ejemplo
de la calidad de nuestros trabajos, serd nuestra tarjeta de visita hacia
nuestros clientes.

e En el marketing viral se basara nuestra estrategia de marketing, las
herramientas que usaremos para darnos a conocer seran: Facebook, Linkedin,
Twitter y YouTube. Cada red social tiene sus propias caracteristicas que la
hacen mas o menos adecuadas para unos u otros objetivos marketinianos.

Facebook Marketing

La presencia activa de SETECO en Facebook es un punto de partida
imprescindible para conseguir el éxito de la empresa y la reputacion online,
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consolidandose asi la imagen de marca.

No compraremos publicidad en Facebook, se usara la gran cartera de
conocidos del promotor pidiendo a la amplia red de contactos dar a "Me
gusta” en nuestro perfil empresarial, una ventaja de esta red social es que
los amigos de tus amigos o seguidores también veran el anuncio aumentando
visiblemente la cartera de clientes potenciales.

Linkedin Marketing

Haremos uso de Linkedin porque es una red enfocada mas a profesionales,
empresas y a las relaciones empresariales.

Usaremos Linkedin porque el promotor podra contactar directamente con los
contactos de sus contactos creando y cultivando asi una amplia red de
clientes potenciales. Se creara un perfil de la empresa en Linkedin.

Twitter Marketing

Elegimos Twitter también porque es una plataforma de transmision viral de
informacion en la que se distribuyen noticias en tiempo real.

La publicidad directa no se ha desarrollado mucho en Twitter pero optamos
por tener presencia porque promueve negocios de consolidacion de marcas y
aceleracion de la decision de compra.

Lo que destaca es que permite monitorizar en tiempo real lo que nuestros
clientes dicen y consideran sobre nuestros servicios, ayudandonos a mejorar
continuamente y tomar las decisiones correspondientes.

YouTube Marketing

YouTube también se puede utilizar como red social, creando un canal de la
empresa, donde se pueden subir contenidos propios de promocion o de
divulgacion tecnoldgica. Incluso se pueden crear contenidos para formacion.
Estos contenidos en video son la tendencia actual, son mucho mas atractivos
para los potenciales clientes y se consigue mas facilmente su atencion. Los
videos del canal de SETECO se pueden utilizar y difundir en la pagina web o
en otras redes sociales.

Usaremos el SEO (Search Engine Optimization) que consiste en un conjunto
de estrategias disefiadas para conseguir que un sitio web se encuentre entre
los primeros resultados del indice natural de los buscadores.
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Usaremos las e-encuestas para ver el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes para asegurarnos de que nuestros servicios y precios les satisfacen,
conocer mejor sus gustos, satisfacciones e intereses y ser capaces de
segmentarlos para hacerles una oferta mas personalizada. Se hara a través
del correo electrénico, no usaremos la pagina web dando asi un trato mas
personalizado.

Crearemos un blog empresarial usando la herramienta blogger de Google que
es gratuita y nuestro promotor se encargara de subir semanalmente articulos
y cosas especificas de las TIC 's, manteniendo a nuestros clientes informados.

3. Relaciones publicas

Nuestro promotor se encargara de presentar y promocionar la empresa.
Tiene una larga trayectoria en el sector y sabe como promocionar y vender
nuestros servicios, hara un gran esfuerzo por aparecer en revistas de
especialidad, en ferias del sector y participar en desayunos tecnoldgicos.

Desayunos tecnoldgicos

Los desayunos tecnoldgicos son reuniones informales en las que mientras se
desayuna:

o SETECO informa sobre sus productos y servicios, dandose a conocer al
mercado almeriense, resaltando sus ventajas competitivas, sus puntos
fuertes y cdmo puede ayudar a las empresas asistentes.

o Se presentan nuevas tecnologias ante los clientes, presentes y futuros,
que pueden ser de utilidad y en las que SETECO es experta.

o Se mejoran y establecen relaciones entre empresas y clientes, de
forma personal e informal, potenciando el intercambio de informacion
util para todas las partes.

El objetivo es mejorar la imagen de empresa ante sus clientes y captar
nuevos clientes potenciales que hayan acudido.

4.0tras estrategias

También utilizaremos merchandising para regalar en actos y eventos y poder
asi darnos a conocer de manera visible y, para utilizar este tipo de
instrumentos como recordatorio de nuestra existencia. (boligrafos, mecheros,
alfombrillas de ratdn, rotulacidon del coche de empresa).
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Tarjetas de presentacion

Se le entregan a los clientes dos o tres tarjetas y ademas se les informara
que si algun cliente futuro presenta la tarjeta se le hara un descuento a los
dos. El objetivo es atraer clientes nuevos sin gastos en publicidad y marketing.

Llamadas de seguimiento

A las empresas les gusta recibir un trato personalizado y ver que se intenta
dar un servicio de calidad pero lo que realmente importa es que vea que nos
preocupamos y queremos que todo sea perfecto. Queremos que hablen de
nosotros.

Llamada en espera

En caso de que se produjera algun tipo de espera en las llamadas telefénicas,
grabaremos mensajes de promocion que el cliente escuchara.

El fin de nuestra campafa de marketing es conseguir que la empresa tenga
una imagen que se asocie a la calidad del los servicios que ofrece.

5.8 Estrategia de penetracion en el mercado

La estrategia inicial de marketing esta disefiada para los primeros cinco afios y aunque
disponemos de un presupuesto reducido aprovechando todas las ventajas de la
promocidon gratuita en internet (Facebook, Linkedin , Twitter, YouTube, Paginas
Amarillas y QDQ) nuestro objetivo primordial es darnos a conocer a un nimero grande
de empresas y obtener un posicionamiento dentro del mercado.

Es importante resaltar que para conseguir nuestros objetivos tendremos que:

Llegar a las empresas que no estan satisfechas con sus rendimientos y necesitan
la implementacion de servicios TIC s (ya sean clientes de competidores o que lo
gestionan por su cuenta).

Llegar a empresas que ganarian teniendo un asesoramiento TIC pero que no
conocen suficientemente este tipo de servicios.

Obtener el interés de las empresas que aun no estan usando este tipo de
servicio y lo necesitan.
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5.8.1 Estrategias

Las estrategias seran las acciones y los recursos que SETECO va a seguir para la
consecucion de dichos objetivos. Tal y como ya se ha dicho los objetivos son:

e El cliente es el centro de la planificacion de nuestra empresa.
e Usaremos el principio de la ventaja diferencial.

¢ Basaremos nuestra estrategia en el principio de valor para el cliente.

5.8.2 Acciones
e Se autoevaluara el funcionamiento de la organizacion de la empresa.

e Se elaborard un plan de fidelizacion para los clientes, tras haber estudiado
previamente sus necesidades.

e Todo el trabajo se orientara hacia las necesidades de los clientes y hacia una
excelente calidad de los servicios.

La siguiente tabla muestra el coste de las acciones de marketing de los primeros cinco
afos:

Concepto Ao 1 Afio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5
Desayunos tecnologlcos y gastos 400 600 400 500 400
para ferias

Publicidad en prensa y revistas

0 0 0 0 0
de especialidad
Publici Paginas Amarill
ublicidad en aglnfas marillas y 0 0 0 0 0
QDQ (online)
Rotulacion furgoneta 125 0 0 0 0
Impresién Y compra boligrafos 125 0 59 0 100
I o d
mpresion y compra e 200 159 200 59 59
mecheros, alfombrillas raton, ec.
Disefi la pl |
isefo de la placa con el nombre 75 0 0 0 0
de la empresa
Tarj isi |
arjetas de visita, pa,pg empresa, 105 105 105 105 105
sobres empresa, tripticos, etc.
Blog corporativo 0 0 0 0 0
Pagina Web y Redes sociales 36 36 36 36 36
Coste Total (€) 1066 900 800 700 700

Tabla 5-4: Acciones de Marketing y costes

5.9 Control de resultados y revision del plan de marketing

De toda la implementacién y el funcionamiento del plan de marketing se encargara el
promotor que sera quien cambie y establezca las estrategias que hay que seguir.
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Preguntaremos a cada cliente nuevo la forma en la que nos conocid y ese sera el
sistema de control que llevaremos a cabo para conocer la efectividad de cada
herramienta de comunicacion utilizada. Se hara seguimiento y control de los resultados,
se veran si hay que tomar medidas correctoras y adaptar los medios.

Se hara un estudio de la demanda, pasando encuestas para evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios, saber como esta funcionando la empresa y en qué punto
se encuentra. Y los resultados nos serviran para introducir medidas de adaptacion y/o
cambios en nuestros servicios y actividades, y una reestructuracion del plan.
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6. PLAN DE OPERACIONES

SETECO se ubicara en la calle Francia, junto a la Avenida Mediterraneo. Esta zona tiene
multitud de apartamentos y oficinas en alquiler a buen precio y de reciente
construccion.

La Avenida Mediterraneo esta muy bien comunicada, ya sea para ir a empresas en la
capital, como a través de la autovia A-7, autovia del Mediterraneo, a empresas en los
municipios de Roquetas de Mar y El Ejido.

‘=

Figura 6-1: Plano Situacion SETECO
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La oficina tendra la distribucién mostrada en las siguientes figuras:

Figura 6-2: Fachada oficina SETECO

|

|

L

[ ]

19.88m2

L

Figura 6-3: Plano Oficina SETECO
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If L] | !

Figura 6-4: Distribucion Inicial Oficina SETECO

Como se puede ver habra cinco estancias principales y un pequefio aseo:

» Sala de recepcion (19,88 m?): Es la primera que se ve al entrar a la oficina. En
ella estara el puesto del administrativo y algunos asientos de espera, que en
caso de aumentar la plantilla se podrian sustituir por mas puestos de trabajo.

o Sala de puestos de trabajo (19,37 m?): Esta es la estancia contigua a la
anterior donde estaran los puestos de trabajo del personal técnico de la
empresa, cuando no tengan que trabajar en las oficinas del cliente. No se
descarta unir esta habitacion con la anterior en un futuro.

o Despacho de Gerencia (11,58 m?): Esta habitacién hard las funciones de
despacho del gerente.

« Sala Reuniones/Formaciéon (11,25 m?): Esta habitacién se utilizard en caso
de tener alguna reunidn con clientes o dentro de la empresa. También se
utilizara para la formacion de los empleados o incluso clientes si fuese
conveniente.

e Sala técnica (12,76 m?): En esta sala estaran las herramientas, equipos
informaticos y todo lo necesario para llevar a cabo tareas técnicas.

De dispondra de una furgoneta propia, rotulada, para desplazamientos al cliente.
El horario de trabajo sera:
o Oficina: Estara abierta de 9 a 14, y de 16 a 19 horas.

e Técnicos contratados a media jornada/jornada completa para trabajar en el
cliente: Seguiran el horario de la oficina del cliente.
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7. ORGANIZACION Y RECURSOS HUMANOS

7.1 Introduccion

En una nueva empresa, uno de los factores que mayor protagonismo va a adquirir lo
constituye el grupo humano que la configurara, no solo el equipo directivo que la va a
liderar sino también el resto de recursos humanos que van a posibilitar el desarrollo de
la nueva idea de negocio.

En numerosas ocasiones los proyectos empresariales funcionan gracias esencialmente,
al desempefio del colectivo de personas que lo conforman. Un personal capacitado y
motivado serd indispensable para lograr el éxito, de ahi que se considere como una
ventaja competitiva en nuestro proyecto.

Este concepto esta presente en todo momento en la mente del emprendedor, mas si
cabe teniendo en cuenta que deberd delegar progresivamente aquellas tareas mas
rutinarias en las personas de su confianza, con la finalidad de concentrarse en las
actividades que mayor valor aporten al negocio (tales como planificacion y desarrollo
del mismo). En otras palabras, el capital humano representa el activo mas importante
de una organizacion.

En resumen, subrayar la importancia del personal en una empresa de servicios, ya que
en muchos casos las personas son el servicio en si mismo.

7.2 Socios

La empresa contara con el promotor como Unico socio. Alvaro Vives Martinez, que
tendra el total de participaciones, y aportara el 100% de capital social: 45.000 euros.
Su perfil es:

e Estudios: Ingeniero Superior de Telecomunicaciones y Master en Direccién de
Empresas (MBA).

e Experiencia profesional: 12 afios en distintos puestos técnicos, de gestion de
proyectos, consultoria y formacion.

e Especialidad: Proyectos de consultoria tecnoldgica y formacién en redes de
datos. Gestion de sistemas.

e Responsabilidad principal en este proyecto: Direccién general y busqueda de
clientes.
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7.3 Organizacion Funcional de la Empresa

GERENCIA

ASESORIA/GESTORIIA \
Y ALIANZAS

COMERCIAL/
ADMINISTRATIVO

Figura 7-1: Organizacion Funcional de la Empresa
La estructura organizativa de la empresa consta de los siguientes niveles jerarquicos:

1. Gerencia / Direccion.- Tiene la responsabilidad de dirigir el negocio y de
desarrollar gran parte de la labor comercial. En su ausencia, sus funciones seran
asumidas por el departamento de administracion.

2. Departamentos: Inicialmente Administracion / Comercial y Técnico. Desarrollan la
gestion y ostentan responsabilidad de las funciones encuadradas en su departamento.

En el departamento técnico inicialmente se contara con dos personas, y conforme
aumente la cartera de clientes se ird aumentando el nimero de técnicos. Se prevé un
aumento aproximado de un técnico a media jornada por afo.

En un principio debido a contar con no muchos recursos al inicio de la actividad y a que
las labores administrativas no serdan muy amplias se agrupan ambos departamentos
(Comercial /Administrativo), pero conforme se vayan adquiriendo clientes se pretende
contratar un comercial a tiempo completo que se dedique por entero a las labores
comerciales.

Como apoyo al departamento de administracion y de gerencia se contara con la
asesoria Antonio Perez, S.L. , sita en la calle minero, la cual cuenta con amplia
experiencia sobre temas fiscales, laborales y juridicos. Ademas para los servicios
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puntuales de proyectos se realizara la contratacién de uno o dos técnicos de refuerzo,
segun necesidades.

a) GERENCIA

Debido a que se trata de una empresa de reducidas dimensiones y a pesar de la
experiencia en el sector de su principal promotor, se trata de una empresa que
comienza, de ahi que gran parte del peso de diferentes departamentos y sus
respectivas funciones recaeran en principio sobre el principal promotor del proyecto que
a su vez sera gerente de la empresa. Estamos hablando de Alvaro Vives Martinez, de
ahora en adelante gerente. Este ademas de las funciones de direccion llevara a cabo
una gran parte de la labor comercial con los clientes, asumira las funciones financieras,
técnicas y ademas supervisara como encargado de RRHH la labor de los empleados que
conforman la plantilla. Por ultimo, se ocupara de manera activa del marketing de la
empresa, de su planificacion, de su correcto desarrollo y de su evaluacion.

La formacién del gerente es técnica: Ingeniero de Telecomunicaciones, pero la
complementa con un Master en Direccién de Empresas.

Para llevar a cabo el resto de actividades de la empresa a continuacion, vamos a
exponer las fichas que describen los distintos puestos de trabajo:
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DENOMINACION DEL PUESTO: ADMINISTRATIVO / COMERCIAL
DEPARTAMENTO: Administracion
LOCALIZACION: Oficina

OBJETIVOS DEL PUESTO:
Conseguir alcanzar los objetivos de su departamento de la forma mas
competente posible con eficiencia y eficacia.

FUNCIONES CLAVE DEL PUESTO:

- Dar apoyo a la gerencia en las tareas comerciales y financieras.

- Todo tipo de labores de administracion y coordinacion con los técnicos, la
gerencia y la asesoria/ gestoria encargada de presentar impuestos, y cuentas
anuales.

TAREAS DEL PUESTO:

- Facturacién

- Llevar contabilidad

- Gestiones bancarias

- Labores de apoyo comercial y de marketing

RELACIONES JERARQUICAS DEL PUESTO:
- Depende de la gerencia directamente. Sin personal a cargo.

REQUISITOS DEL PUESTO

- Formacion: Diplomado/Licenciado en Empresariales

- Experiencia

Al menos de dos anos en las funciones especificadas y a ser posible en una
PYME.

- Conocimientos

En paquete ofimatica Word, Excel y Power Point. Idiomas: Inglés.

- Habilidades y Actitudes

Competencias y habilidades comerciales. Persona responsable, organizada y
con dotes para el trabajo en equipo.

Tabla 7-1: Ficha Puesto Administrativo/Comercial

Pagina 59 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

DENOMINACION DEL PUESTO: TECNICO
DEPARTAMENTO: TECNICO
LOCALIZACION: Oficina / Cliente

OBJETIVOS DEL PUESTO:
Conseguir alcanzar los objetivos de su departamento de la forma mas
competente posible con eficiencia y eficacia.

FUNCIONES CLAVE DEL PUESTO:

- Dar el servicio técnico necesario a los clientes, ya sea en el domicilio de éstos
o de forma remota.

- Disefio, implantacion y mantenimiento de infraestructuras de datos,
servidores y servicios.

- Labores de pre-venta

TAREAS DEL PUESTO:

- Autoformacion e imparticion de ésta cuando corresponda.

- Reportes de visitas y /o trabajos al departamento de administracion.

- Conocimiento del sector y estar al dia en las ultimas tendencias, preferencias
de los clientes y competencia.

RELACIONES JERARQUICAS DEL PUESTO:
- Depende de la gerencia directamente. Sin personal a cargo.

REQUISITOS DEL PUESTO
- Formacion: Titulacidon en Ingenieria Informatica.
- Experiencia: 5 afios en gestidn de sistemas y redes en empresas.
- Conocimientos
Redes TCP/IP, dispositivos de red (switches, routers, firewalls, puntos de
acceso WiFi, etc.)
Microinformatica y servidores, montaje de equipos.
Sistemas Operativos Windows y Linux/Unix.
Programacion: C/C++, Java, PHP/ASP
- Habilidades y Actitudes
Se requiere una serie de competencias y habilidades técnicas, ademas de ser
una persona responsable, organizada y con dotes para el trabajo en equipo, y
por supuesto que esté con ansias de aprendizaje continuo.
- Otros: Residencia en la zona y coche propio.

Tabla 7-2: Ficha Puesto de Técnico

Ademas de estos puestos estables, cuando se acometan proyectos de mayor
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envergadura se contratara personal de forma temporal o se crearan acuerdos de
colaboracion con otras empresas.

b)

POLITICAS DE EMPRESA, en cuanto a los recursos humanos:

Estabilidad del personal: Se pretende que la mayor parte de las necesidades
sean cubiertas por personal estable (indefinido).

Edad: Se pretende que el 90% de la plantilla sean menores de 40 anhos.

Formacion académica: Tanto el gerente como el responsable del
departamento de administracion cuentan con titulacién universitaria y se
pretende que los dos técnicos que se contraten también cuenten con ella. En
todo caso, se valorara especialmente el dominio de idiomas.

Formacion continua: Una vez incorporados a la empresa, los empleados, y
segun las funciones que desarrollen, recibiran formacién continuada sobre
diferentes ambitos en los que se detecten que estan deficitarios y por supuesto
en todas aquellas novedades que vayan surgiendo en relacion al objeto principal
de la empresa, es decir, las TICs.

Toda la actividad de las personas que conformaran la empresa debe estar
orientada a:

o Los resultados
o El servicio al cliente

o La calidad integral

7.4 Contratacion

Los contratos seran laborales, se regiran por el Régimen General de la Seguridad
Social. Los contratos que se realizaran en la empresa seran de seis meses prorrogables
por otros seis y al termino de los mismos se procedera a su contratacion indefinida.
A la finalizacién de la contratacion temporal, se evaluara la eficiencia y relaciones
laborales del empleado, y se le realizara una entrevista para comprobar la congruencia
de sus objetivos con los de la empresa, como requisito previo a la formalizacién del
contrato indefinido.

El gerente debido a su condicion de socio en un porcentaje superior al 25% se regira
por el Régimen Especial de la Seguridad Social (RETA).
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Las necesidades por razon de proyectos puntuales se llevaran a cabo con un contrato
por obra o servicio.

7.5 Remuneraciones

En principio las remuneraciones seran conforme establece el convenio colectivo, con la
intencion en un futuro proximo aumentar dichas remuneraciones siempre que la
marcha de la empresa lo permita. Ademas todos los complementos salariales,
gratificaciones extraordinarias, etc., se prorratearan durante los 12 meses del afo.

Salario Gerente: 1.800 € /mes
Gratificaciones extraordinarias Gerente: Julio y Navidad 3.600 € / afo
Salario Administrativo: 600 € / mes
Gratificaciones extraordinarias Administrativo: Julio y Navidad 1.900 €
Salario Base Técnicos: 1.206,30 €
Gratificaciones Extraordinarias Técnicos: Julio y Navidad: 2.412,6 €
Plus de Convenio: 4,43 € / dia
Plus de Asistencia: 7,09 € / dia
Bolsa de Vacaciones: 410,88 € / afo
Dietas: Completa: 29,58 € / dia
Media: 9,66 € / dia

Estas dietas se incrementaran en un 20% siempre que el desplazamiento sea
fuera de la provincia de Almeria.

Desplazamientos: 0,25 € / Km. Cuando el trabajador utilice coche propio.

7.6 Seleccion del Personal

El proceso de seleccion y reclutamiento del personal para nuestra empresa se hara a
nivel interno, la ventaja que encontramos respecto a la utilizacion de un servicio
externo es que el nivel de fiabilidad de la decisién sera mayor y la inversién de tiempo y
esfuerzo econdmico seran menores.

El objetivo del proceso de seleccidn es incorporar a la empresa candidatos validos que
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desempefien su puesto de trabajo con éxito y que contribuyan a la mejora continua del
potencial humano que queremos conforme nuestra empresa. Este proceso es un
aspecto clave de cara a nuestro desarrollo profesional posterior.

La persona que desempefiara esta funcidon sera el Director Gerente, experto en todos
los servicios que nuestra empresa va a ofrecer.

No obstante a parte de la formacion y experiencia del candidato, el factor mas
importante en la seleccidon seran las habilidades y competencias que demuestre junto
con su capacidad para trabajar en equipo, capacidad que se podra valorar durante su
periodo de prueba.

El proceso se hara en los siguientes pasos y se realizara de forma personal por el
gerente:

- Reclutamiento: se refiere a la busqueda de candidatos Utiles por las diferentes
fuentes y medios disponibles. Entre ellos se pueden destacar las universidades, bolsas
de trabajo generales o los contactos y referencias.

- Analisis CV: se debe hacer un analisis profundo de los curriculos para poder hacer
una primera pre-seleccion de los posibles candidatos, de los que posiblemente puedan
obtener el éxito a lo largo del proceso de seleccion.

- Entrevista: es el método fundamental de la seleccion. Pone en contacto directo a la
empresa con el candidato, obteniendo asi informaciéon mutua.

En ella se expondran todas las condiciones del puesto de trabajo y se intercambiara la
informacion necesaria para averiguar todas las aptitudes e intereses del candidato.

- Contratacion: es el hecho de la realizacion del contrato y la posterior incorporacion a
la empresa del individuo.

- Socializacion: De manera informal y de cara a facilitar la incorporacién del nuevo
trabajador y reducir su tiempo de aprendizaje, durante una semana el huevo empleado
trabajara junto con un trabajador que realice tareas similares, que le dedicara tiempo
para formarle y resolver sus dudas.

7.7 Procedimiento de Control

Se tratard de evaluar que cada persona esta desempefiando correctamente su puesto
de trabajo y cumpliendo con los objetivos establecidos.

Debido a que es una empresa de reducido tamafio, en principio con una plantilla de 4
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personas, el proceso de control es casi directo, con el trato del dia a dia. No obstante,
cuando se realicen estudios de satisfaccion de los clientes, también se valorara el grado
de satisfaccion de éstos con el personal y se obtendran datos significativos que nos
ayudaran a orientar el trabajo de dicho personal.

7.8 Plan de Formacion del Personal

Como ya hemos sefialado una de las ventajas competitivas de nuestra empresa se basa
en la excelencia de nuestro personal, por tanto para lograr que esta ventaja se
mantenga en el tiempo es fundamental la formacidn continua del mismo y mas en un
campo que cambia a un ritmo tan rapido, en el que constantemente se debe estar
puesto al dia.

La empresa contara con material propio de consulta y libros, en formato impreso o
digital.

El plan de formacion de personal se llevara a cabo de la siguiente manera:

Uno de los empleados con conocimientos técnicos sera el que se formara inicialmente
en un tema concreto y posteriormente lo transmitira al resto. Se ira haciendo mediante
rotacion o la persona mas adecuada segun el tema de que se trate.

Para ello se destinara la tarde de los viernes o algun otro dia en caso de haber tiempo
disponible.

Ademas trimestralmente se realizaran reuniones periddicas con los trabajadores para
tratar aquellos cambios y mejoras que se pueden incorporar a los procedimientos de la
empresa. En éstas se expondran y propondran posibles temas de formacion que se
haya detectado que son necesarios para atender y dar un mejor servicio a nuestros
clientes.

Ademas nuestro personal tendra acceso de manera gratuita a todas las charlas, cursos
y conferencias que se celebren en la empresa.

7.9 Servicio de Prevencion Riesgos Laborales

Sobre la obligacién legal que tiene toda empresa con trabajadores a su cargo de tener
un Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales, tal y como establece la Ley 31/1995,
de 8 de noviembre sobre Prevencion de Riesgos Laborales, en un principio se pensé en
contratar de forma externa dicho Servicio con la entidad Fraternidad con un
presupuesto inicial de 300 euros anuales por la contratacion y 45 euros anuales/
trabajador por reconocimiento médico.
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Finalmente se ha decidido debido a que se trata de una empresa con menos de 10
trabajadores, que dicho servicio se llevara a cabo de forma interna en la empresa, con
excepcion de la vigilancia de la salud.

Para ello utilizaremos la herramienta creada por el Ministerio de Empleo y Seguridad
Social a través del Instituto nacional de Seguridad e higiene en el Trabajo (INSHT)
llamada PREVENCION 10, que se trata de un servicio publico gratuito de apoyo y
asesoramiento en materia de prevencidn de riesgos para microempresas.
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8. ELECCION DE FORMA JURIDICA Y TRAMITES LEGALES DE
PUESTA EN MARCHA

8.1 Eleccion de Forma Juridica

El régimen legal de la empresa se ha elegido en funcidn del tipo de responsabilidad que
conlleva y el capital social requerido para la constitucion de la misma.

Desde el principio y en funcidon de estas dos variables se tuvo claro que la forma
societaria elegida seria una Sociedad Limitada (S.L), pero no nos quisimos quedar solo
ahi y decidimos analizar mas profundamente las ventajas e inconvenientes que tendria
para nuestra empresa el crear una S.L. normal o una Sociedad Limitada de Nueva
Empresa (S.L.N.E)

A continuacion analizamos las ventajas e inconvenientes que este tipo de forma juridica
puede tener para nosotros frente a la S.L. tradicional:

POSIBLES INCONVENIENTES o LIMITACIONES:
e Socios

Los socios en la constitucién deben estar comprendidos entre 1 y 5, es decir,
respecto a la forma tradicional tienen la limitacion de un maximo de 5. En
nuestro caso no nos afectaria porque se trata de un solo socio. Ademas los
socios no pueden ser personas juridicas sino personas fisicas; cuestion que
tampoco nos afecta.

e Denominacion Social

Si que habia una desventaja o problema que se subsan6 con una ley en 2005,
que era el relativo al nombre con que se inscribe la sociedad en el registro.
Inicialmente la ley preveia que el registro fuera con el nombre del accionista
mayoritario seguido de un cddigo alfanumérico, de tal manera que una empresa
podria llamarse Alvaro Vives Martinez 02340120 S.L.N.E. Aunque uno puede
adoptar un nombre comercial, comprar un dominio y operar con tal nombre
resulta incomodo facturar y que el nombre de tu empresa sea el de una persona.
Pero éste inconveniente se resolvid con una ley de 2005 que permitia solicitar el
cambio de denominacion por otra comercial o de fantasia sin coste adicional en
el plazo de tres meses.

La razon por la cual para la SLNE el nombre inicial es tan feo se debe a que es la

Pagina 66 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

Unica manera de asegurarse el registro mercantil central de que ese nombre no
esta registrado. De esa forma los tramites son mucho mas cortos y no tenemos
que esperar hasta 40 dias para que el registro nos responda si podemos usar tal
denominacion o no.

El Capital social esta limitado hasta 120.202 euros y debe ser desembolsado
mediante aportaciones dinerarias. Inicialmente en nuestra constitucion ese
capital social sera de 45.000 € comprendido entre los limites y sera
desembolsado mediante aportacion dineraria, con lo cual no seria inconveniente
para nosotros. Y si en un futuro proximo la empresa creciera como es nuestra
intencion y llegara a alcanzar ese capital social maximo se procederia a cambiar
a S.L. tradicional con una simple firma de escritura notarial.

Organo de administracion, no cabe Consejo de Administracion y el
administrador debe tener la condicidon de socio. Tampoco es un inconveniente ya
que el administrador en la empresa es el socio Unico.

VENTAIJAS:

No existe la obligacion de llevar libro de registro de socios.
Sistema simplificado de denominaciones sociales.

Tiene un modelo de estatutos sociales genéricos, que permiten desarrollar
una amplia variedad de objetos sociales por lo que no sera necesario realizar
modificaciones estatutarias si se amplia el objeto de trafico.

Podra utilizar un modelo contable simplificado, adaptado a la realidad de las
microempresas, siempre y cuando no supere el milléon de euros de facturacion o
los 10 empleados.

Ventajas fiscales como pueden ser:

. El aplazamiento o fraccionamiento de las cantidades derivadas de
retenciones o ingresos a cuenta del Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas que se devenguen en el primer afio desde su
constitucion

. El aplazamiento de las deudas tributarias del Impuesto sobre
Sociedades correspondientes a los dos primeros periodos impositivos
concluidos desde su constitucion. En este, el ingreso de las deudas del
primer y segundo periodos debera realizarse a los doce y seis meses,
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respectivamente, desde la finalizacién de los plazos para presentarla
declaracion-liquidacién correspondiente a cada uno de dichos periodos.
Ademas, la SLNE no tendra la obligacion de efectuar los pagos
fraccionados a cuenta de las liquidaciones correspondientes a los dos
primeros periodos impositivos concluidos desde su constitucion.

. Aplazamiento sin aportacion de garantias del Impuesto de
Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados
(ITP/A3ID), por la modalidad de operaciones societarias, derivada de
la constitucion de la Sociedad durante el plazo de un afio desde su
constitucion. Ventaja que deja de ser tal por estar dicho impuesto
exento en la actualidad.

. Posibilidad de abrir una cuenta ahorro-empresa cuyos fondos
deben destinarse a la constitucion de una empresa. El 15% de las
aportaciones a dicha cuenta podran ser deducidas de la declaracién
del IRPF del promotor, con un limite anual de 9.015,18 €, en un plazo
maximo de cuatro afios. La empresa debera tener una duracion
minima de dos afios y contar con, al menos, un local y un empleado.

e Agilidad en los tramites de constitucion e inicio de actividad y posibilidad de
realizarlos de forma tradicional o de forma telematica.

En conclusidon y como consecuencia de que nosotros creemos poder beneficiarnos de
las ventajas que tiene este tipo de forma juridica y que algunos de sus inconvenientes
no son tales para nuestro proyecto decidimos optar por una SOCIEDAD LIMITADA
NUEVA EMPRESA.

Consideramos que la S.L.N.E. es muy flexible y, no debemos olvidar, tiene el mismo
marco juridico que la S.L., cambiando solo algunos aspectos en los tramites y la
burocracia para hacer mas sencilla la creacion y desarrollo de la empresa.

8.2 Tramites Legales

Como ya hemos dicho la constitucion de una S.L.N.E. puede hacerse personalmente o
de forma telematica y obviamente teniendo en cuenta el objeto y la actividad de
nuestra empresa optaremos por la segunda opcidn.

La constitucién de una SLNE es muy rapida y solo tendremos que personarnos en el
PAIT (Punto de Asesoramiento de Inicio de Tramitacion) y en el notario. El
resto de actuaciones se realizaran como ya hemos sefialado de forma telematica desde
el PAIT con los documentos que aportemos.
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Desde el Punto de Asesoramiento se realiza la tramitacion telematica del Documento
Unico Electronico o DUE, se acordara cita con el notario y se solicitara la
Denominacion Social.

El DUE es un instrumento en el que se incluyen todos los datos referentes a la sociedad
limitada Nueva Empresa que, de acuerdo con la legislacion aplicable, deben remitirse a
los registros juridicos y las Administraciones publicas competentes para la
constitucion de la sociedad y para el cumplimiento de las obligaciones en materia
tributaria y de seguridad social inherentes al inicio de su actividad.

El DUE contiene dos tipos de datos:

a. Datos basicos, que deberan cumplimentarse en el momento que se de inicio a
la tramitacion (identificacion de los socios, denominacién de la sociedad, domicilio
social, actividad, datos para el alta en la declaracion censal, datos para el Alta en el
Régimen de Autonomos, datos de trabajadores, etc.)

b. Datos a incorporar en cada fase de la tramitacion por el notario
autorizante de la escritura publica de constitucion de la sociedad, por los encargados de
los registros juridicos y por las Administraciones publicas competentes para la
constitucion de la sociedad y para el cumplimiento de las obligaciones en materia
tributaria y de seguridad social inherentes al inicio de su actividad.

El DUE recoge toda la informacién de la empresa que se enviara al Registro Mercantil, a
Hacienda o a la Seguridad Social.

El sistema se fundamenta en el CIRCE (Centro de Informacion y Red de Creacion
de Empresas), concebido como una red de Puntos de Asesoramiento e Inicio de
Tramitacion (PAIT) que a modo de ventanilla Unica, se encargaran de los pasos previos
a la visita al notario. Ante éste se formaliza la escritura de constitucion de la sociedad,
de tal forma que cuando se opte por los estatutos tipo, los tramites notariales no deben
sobrepasar las 24 horas.

En cuanto esté lista la escritura, el notario la envia al Registro Mercantil y en otro plazo
maximo de 24 horas, el registrador debe realizar la inscripcion.

Esto significa que en 48 horas la sociedad esta constituida. Asimismo, el notario se
encarga de enviar a Hacienda la informacidon para el pago de impuestos de la
constitucion.
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Mediante el procedimiento telematico se pretende evitar desplazamientos innecesarios
requiriéndose solo la visita PAIT y al notario para el otorgamiento de la escritura publica
de constitucion.

De esta forma, el DUE permite la realizacion telematica de los siguientes tramites:

Obtencion de la denominacidn social de la sociedad limitada Nueva Empresa.
Obtencion del nimero de identificacion fiscal (NIF) provisional de la sociedad.

Autoliquidacion del Impuesto sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos
Documentados (operaciones societarias).

Obtencion del NIF definitivo de la sociedad.

Declaracion censal de inicio de actividad tanto para la Agencia Estatal de
Administracién Tributaria como para la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Formalizacién de la cobertura de los accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales y de la prestacion econdmica por incapacidad temporal por
contingencias comunes de los trabajadores de la sociedad.

Inscripcidon del empresario y apertura del cédigo cuenta de cotizacién (CCC) en la
Seguridad Social.

Afiliacion y alta de trabajadores en el sistema de la Seguridad Social.

Alta en el Impuesto sobre Actividades Econdmicas (IAE) a efectos censales.
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9. PLAN ECONOMICO FINANCIERO

9.1 Introduccion

Para facilitar los calculos se asumen las siguientes premisas:
e Se consideran que todos los cobros y pagos son efectuados al contado.
e La liquidacion de IVA, Seguridad Social e Impuesto de Sociedades, se consideran

simultaneas a su devengo.
¢ No se tiene en cuenta el efecto de la inflacion.

9.2 Inversion y Necesidades de Capital Circulante

La inversidn inicial se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9-1: Inversion Inicial

PORTATILES TOSHIBA TECRA R950 SERIES 3 765,34 € 2.296,02 €
DISCO DURO EXTERNO 2 TB 1 129,00 € 129,00 €
IMPRESORA MULTIFUNCION HP PHOTOSMART 65-20 EAIO 1 149,00 € 149,00 €
PC SOBREMESA 1 525,95 € 525,95 €
MOBILIARIO OFICINA
MESAS TRABAJO 4 129,00 € 516,00 €
SILLAS TRABAJO 4 49,99 € 199,96 €
COMBI (PUERTAS + ESTANTERIAS) 2 484,00 € 968,00 €
ARCHIVADOR 1 105,00 € 105,00 €
ESTANTERIAS (SOLO BALDAS) 4 140,00 € 560,00 €
PAPELERAS 4 3,99€ 15,96 €
Material Oficina 1 300,00 € 300,00 €
MESA+SILLAS SALA REUNIONES 1 683,00 € 683,00 €
HERRAMIENTAS 1 150,00 € 150,00 €
MESA TRABAJO TECNICO 1 365,99 € 365,99 €
SILLAS SALA TRABAJO 2 49,99 € 99,98 €
SWITCH 24 PUERTOS 10/100 + 2 PUERTOS COMBO OVISLINK FSH2422GW 1 97,65 € 97,65 €
Armario rack 42 u. 600X1000X2055 19" 1 495,25 € 495,25 €
SAI (SISTEMA ALIMENTACION ININTERRUMPIDA) APC Smart-UPS 750 LCD 1 237,87 € 237,87 €
Proyector + Pantalla plegable 1 499,95 € 499,95 €
LICENCIAS / Libros

Licencia Windows 2012 Server Essentials Small business environments 3 400,00 € 1.200,00 €
Licencia Microsoft Office 2013 3 119,00 € 357,00 €
Licencia Microsoft Visio 2013 Standard 3 344,98 € 1.034,94 €
Libros para formacion 1 300,00 € 300,00 €

TOTAL 11.286,52 €
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INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

GMD 336,76 € 369,92 € 406,28 € 441,71 € -

NAC 10.102,83 € 11.097,63 € 12.188,40 € 13.251,21 € -

PC 10.102,83 € 11.097,63 € 12.188,40 € 13.251,21 € -
NOF - € 3 - € 3 - €

Tabla 9-2: Necesidad de Capital Circulante (Modelo Sintético)
9.3 Plan de Financiacion

Los recursos propios ascenderan a 45.000 € que seran aportados por el Unico socio. Por
tanto este proyecto carece inicialmente de recursos ajenos.

Recursos propios 45.000,00 €
Valor Nominal 100,00 €
Valor de Emisidn 100,00 €
Participaciones emitidas 450
Capital social 45.000,00 €

Tabla 9-3: Condiciones de Pasivo

Como se puede apreciar la inversion inicial en los diferentes conceptos se financia
completamente con el capital social aportado por el Unico socio. La diferencia hasta la
totalidad del capital social se usaria para cubrir variaciones en la previsiones y planes
realizados inicialmente como un fondo de seguridad. A continuacién se detalla cdmo se
ha calculado la cantidad de recursos propios inicial para SETECO.

CAPITAL 45.000,00 €
INVERSION -11.286,52 €
REMANENTE 33.713,48 €

Tabla 9-4: Fondo de Seguridad

El primer afio contamos con unos GMD (Gastos medios diarios) de 336,76 € lo que
suponen unas NAC de 10.102,83 € mensuales. Con el excedente de capital aportado
por el socio de 33.713,48 € dispondremos de un periodo de seguridad econdmico-
financiera de 3 meses y 9 dias (33.713,48 € / 10.102,73 € = 3,3).
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9.4 Estimacion de Ingresos

Contrato a
jornada 132 2.000,00€ | O 0 0,00 €
completa -
Contrato a 66 1.000,00€ | 1 66 1.000,00 €
media jornada | -
<6 PQS,_ 1ser_V|d0r, 1 datos, 1 tfno fijo, 1 3692 € 0 0 0.00 €
< 5 mdvil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 2 73,85 € 0 0 0,00 €
impresoras
Pack Datos | < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 3 110,77 € 0 0 0,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 4 147,69 € 0 0 0,00 €
impresoras
<6 PQS,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, ) 140,00 € 8 16 1.120,00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 moév, 2 6 260,00 € 2 12 520,00 €
impresoras
Pack Equipos [< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 9 330,00 € 1 9 330,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mév, 4 12 420,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
<6 P(;s,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, 5 180,00 € 9 10 360,00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mév, 2 9 360,00 € 3 27 1.080,00 €
Infraestructura |'MPresoras -
TIC < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mév, 3 13 480,00 € 2 26 960,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 17 600,00 € 1 17 600,00 €
impresoras
<6 PQS,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, 1 45,00 € 0 0 0.00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 2 80,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
Pack Telefonia | < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 3 100,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 120,00 € 0 0 0,00 €
4 impresoras
Pack TIC <6 P(;s,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, 6 240,00 € 4 24 960,00 €
Integral <5 movil, 1 impresora
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< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mév, 2 9 480,00 € 2 18 960,00 €
impresoras
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 moév, 3 14 620,00 € 2 28 1.240,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 19 780,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
Servicio 7 d.x365d. - 200,00 € 4 - 800,00 €
Guardia 24 h.x 7 d. x 365 d. - 400,00€ | 2 - 800,00 €
Total horas Packs 253 10.730,00 €
Horas Bonos 40,33 1.936,00 €
Disponibles 293,33 12.666,00 €

Tabla 9-5: Estimacion de Ingresos Mensuales

Debido a que SETECO es una empresa de servicios, para la estimacion de ingresos se
ha tenido en cuenta el nimero de horas efectivas de técnico de cada servicio. De forma
que no se exceda la capacidad productiva del personal contratado. Los ingresos de
SETECO se obtendran de la venta de los siguientes servicios:

o Trabajadores en casa del cliente: Podran estar contratados a media jornada
0 jornada completa. Se estima inicialmente un técnico a media jornada.

e Packs de Servicios: Se han definido diferentes packs de servicios,
dimensionados segun el tamafo de la infraestructura de la empresa.

e Bonos por Horas: Las horas de técnico no empleadas en los packs que se
estiman que se venderan se pueden vender en forma de bonos de horas.

9.5 Estimacion de Gastos

La siguiente tabla muestra los gastos previstos durante los primeros cuatro afos:

Personal 94.260,00 € 107.449,27 € 120.638,53 € 133.827,80 €
Servicios Exteriores 26.973,93 € 25.722,32 € 25.622,32 € 25.186,71 €
Alquiler 6.500,00 € 6.000,00 € 6.000,00 € 6.000,00 €
Suministros 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 €
?:JZ':;;?;S:;:'O”E"“ 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4.362,93 € 4.027,32 € 4.027,32 € 3.691,71 €
Otros gastos de explotacion 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 €
Total Gastos 121.233,93 € 133.171,59 € 146.260,85 € 159.014,51 €

Tabla 9-6: Presupuesto de Gastos
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Como se puede ver el gasto mas importante es el de personal, que se ira
incrementando cada afio ya que se prevé la contratacion de un técnico a media jornada

por aho.

9.6 Cuenta de Resultados Previsional

Con la estimacion de ingresos y gastos realizada para un periodo de cuatro afos se
elabora la siguiente cuenta de resultados previsional:

Concepto ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
'Sr;gr::fcsg S‘S por Prestacion de 151.992,00€|  166.392,00€| 201.00554€|  215.405,54 €
Personal 94.260,00€|  107.449,27€| 120.638553€| 133.827,80 €
Servicios Exteriores 26.973,93 € 25.722,32€| 2562232 € 25.186,71 €
Alquiler 6.500,00 € 6.000,00 € 6.000,00 € 6.000,00 €
Suministros 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 €
f:é:sé‘:;?ers::'ona'es 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4.362,93 € 4.027,32 € 4.027,32 € 3.691,71€
S;;Tjéi?;ﬁs de 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 €
EBIDTA 30.758,07 € 3322041€| 54.744,69 € 56.391,03 €
Amortizaciones 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 €
Beneficio Econémico (EBIT) 28.152,43 € 30.614,78 € 52.139,05 € 53.785,40 €
Gastos Financieros - £ - £ - £ - €
BAI 28.152,43 € 30.614,78€|  52.139,05 € 53.785,40 €
Impuesto de sociedades 5.630,49 € 6.122,96 € 10.427,81 € 10.757,08 €
BN 22.521,95 € 24491,82€| 4171124 € 43.028,32 €
Dividendos - £ - £ - £ - €
Resultado Ejercicio 22.521,95 € 24.491,82€| 4171124 € 43.02832 €
Resultado Ejercicio Anterior - € 22521,95€|  47.013,77 € 88.725,01 €

Tabla 9-7: Cuenta de Resultados Previsional

9.7 Cuenta de Tesoreria Previsional

A continuacion se muestra la cuenta de tesoreria previsional de SETECO para los cuatro

primeros afos:

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Cobros Prestacion 151.992,00 €| 166.392,00€| 201.005,54 €| 215.405,54 €
Servicios
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ixe /; f;perc”t'do 31.918,32 €| 34.942,32€| 42211,16€| 45.235,16€
Gastos Explotacion 121.233,93 €| 133.171,59€| 146.260,85 €| 159.014,51€
2/:; tsoipé’;;?ftzdén 5.664,53€| 5.401,69€| 5.380,69€| 5.289,21¢€
Liquidacion IVA 23.988,63€| 29.540,63€| 36.830,48€| 39.945,95¢€
Liquidacién IS 5.630,49€| 6.122,96€| 10.427,81€| 10.757,08€
Inversion NOF

saldo Operativo 1 27.392,75€| 27.097,46€| 44.316,88€| 45.633,95€
Gastos Financieros

Saldo Operativo 2 27.392,75€| 27.097,46 €| 44.316,88€| 45.633,95€
Inversion en ANC -11.286,52 €

IVA inversién ANC -2.265,17 €

VR ANC

VR NOF

Saldo Operativo3 | -13.551,69€| 27.392,75€| 27.097,46€| 44.316,88€| 45.633,95€
Recursos Propios 45.000,00 €

saldo Final 31.44831€| 27.392,75€| 27.097,46€| 44.316,88€| 45.633,95¢€
ii':;:;:gL 31.448,31€| 58.841,06€| 85.938,52€| 130.255,39€| 175.889,35 €

Tabla 9-8: Cuenta de Tesoreria Previsional

9.8 Balance Previsional

A continuacidon se muestra el balance previsional para los cuatro primeros afios:

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Activo No corriente | 11.286,52€| 8.680,89€| 6.07525€| 3.469,62 € 863,98 €
'Tr;”:;‘s:zadO 11.286,52€| 8.680,89€| 6.07525€| 3.469,62 € 863,98 €
Activo Corriente 4381631 €| 69.938,69€| 98.126,92 €| 143.506,60 €| 175.889,35 €
NAC 10.102,83 €| 11.097,63€| 12.188,40€| 13.25121¢€
IVA a Compensar 2.265,17 €
Tesoreria 31.44831€| 58.841,06€| 85.93852€| 130.25539€| 175.889,35€
Total Activo 55.102,83 €| 78.619,58 €| 104.202,17 €| 146.976,22 €| 176.753,33 €
Patrimonio Neto 45.000,00€| 67.521,95€| 92.013,77€| 133.725,01€| 176.753,33 €
Capital Social 45.000,00 €| 45.000,00€| 45.000,00€| 45000,00€| 45.000,00€
Ejzsrli:::?::;n ceriores 22521,95€| 47.013,77€| 88.725,01¢€
Ejzsr‘i'iz?:“ del 22521,95€| 24.491,82€| 41.711,24€| 43.02832¢€
Pasivo 10.102,83€| 11.097,63€| 12.18840€| 13.25121¢€
Pasivo Corriente 10.102,83 € 11.097,63 € 12.188,40 € 13.251,21 €
PN + Pasivo 55.102,83 €| 78.619,58 €| 104.202,17 €| 146.976,22 €| 176.753,33 €

Tabla 9-9: Balance Previsional
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9.9 Viabilidad Economica y Financiera del Proyecto

Para el andlisis de la viabilidad econédmica y financiera de SETECO se ha utilizado tanto
el analisis tradicional mediante ratios e indicadores contables, como el andlisis
financiero basado en el descuento de los flujos de tesoreria generados por el proyecto.

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
BPP (Beneficio Por Participacion) 50,05 € 54,43 € 92,69 € 95,62 €
ROA = BE / Activo 0,36 0,29 0,35 0,30
ROE = BN /PN 0,33 0,27 0,31 0,24
Egrjigrcltglo Corriente/Pasivo 4,34 6,30 8,05 10,83
RL = Tesoreria/ Pasivo Corriente 3,11 5,30 7,05 9,83
Margen (Ventas/Gastos Explo) 1,25 1,25 1,37 1,35

Tabla 9-10: Ratios e Indicadores Contables

Valor de k | 0,06

TIR promotor 201%
VAN promotor 108.310,24 €

TIR proyecto 238%
VAN Proyecto 110.575,41 €

Tabla 9-11: Indicadores de Rentabilidad

Valor de k 0,06
Flujo (sin Flujo Flujo
PERIODO quui::laﬁién) ActuaIJizado AcumtJJIado
INICIO -11.286,52 €| -11.286,52€| -11.286,52€
ANO 1 25.127,58 € 23.705,26 € 12.418,74 €
ANO 2 27.097,46 € 25.563,64 € 37.982,38 €
ANO 3 44.316,88 € 41.808,37 € 79.790,76 €
ANO 4 45.633,95 € 43.050,90 €| 122.841,66 €

Tabla 9-12: Payback Proyecto

Como se puede ver ambos métodos indican que el proyecto es rentable, tanto
econdmica como financieramente. El payback o el retorno de inversion se logra ya el

primer afo.
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9.10 Escenario Pesimista y Optimista

Hasta aqui hemos realizado nuestras estimaciones econémico-financieras. Ademas nos
gustaria tener en cuenta un escenario mas pesimista y uno mas optimista.

En el escenario pesimista se reducen los ingresos en un 18%. En el escenario optimista
los ingresos aumentan en un 10%.

TOTAL INGRESOS 124.633,44 € |136.441,44€ |164.824,54€ |176.632,54 €

Tabla 9-13: Ingresos Escenario Pesimista

Concepto ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Ingresos por Prestacion de Servicios 124.633,44 €| 136.441,44 €| 164.824,54 €| 176.632,54 €
Personal 94.260,00 € | 107.449,27 €| 120.638,53 € | 133.827,80 €
Servicios Exteriores 26.973,93 €| 25.722,32€| 25.622,32€| 25.186,71€
Alquiler 6.500,00 € 6.000,00 € 6.000,00 € 6.000,00 €
Suministros 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 €
?neézsé?]ij?ers::z'ona'es 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4.362,93 € 4.027,32 € 4.027,32 € 3.691,71 €
eo)f;’;tiz?;ﬂs de 5.400,00€| 5.400,00€| 5.400,00€| 5.400,00 €
EBIDTA 3.399,51 € 3.269,85€| 18.563,69€| 17.618,04 €
Amortizaciones 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 €
Beneficio Econémico (EBIT) 793,87 € 664,22 €| 15.958,06€| 15.012,40€
Gastos Financieros
BAI 793,87 € 664,22 €| 15.958,06 €| 15.012,40€
Impuesto de sociedades 158,77 € 132,84 € 3.191,61€ 3.002,48 €
BN 635,10 € 531,37€| 12.766,44€| 12.009,92 €
Dividendos
Resultado Ejercicio 635,10 € 531,37€| 12.766,44€| 12.009,92 €
Resultado Ejercicio Anterior € 635,10 € 1.166,47€| 13.932,92€

Tabla 9-14: Cuenta de Resultados Previsional Pesimista
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Valor de k 0,06
Flujo (sin Flujo Flujo
PERIODO quuijdaﬁién) ActuaIJizado AcumlJJIado
INICIO -11.286,52 € -11.286,52 €| -11.286,52 €
ANO 1 3.240,73 € 3.057,29 € -8.229,23 €
ANO 2 3.137,01 € 2.959,44 € -5.269,78 €
ANO 3 15.372,08 € 14.501,96 € 9.232,18 €
ANO 4 14.615,56 € 13.788,26 € 23.020,44 €

Tabla 9-15: Payback Proyecto caso Pesimista

El payback o el retorno de inversion en este escenario se logra en el tercer ano.

‘ TOTAL INGRESOS 167.191,20 € | 183.031,20 € |221.106,09 € |236.946,09 €

Tabla 9-16: Ingresos Escenario Optimista

Concepto ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
'Sr;gr:j;‘(’) ‘Z_ por Prestacion de 167.191,20 €| 183.031,20 €| 221.106,09 €| 236.946,09 €
Personal 94.260,00 €| 107.449,27 €| 120.638,53 €| 133.827,30 €
Servicios Exteriores 26.973,93 € 25.722,32 € 25.622,32 € 25.186,71 €
Alquiler 6.500,00€| 6.000,00€| 6.000,00€| 6.000,00 €
Suministros 8.400,00€| 8.400,00€| 8.400,00€| 8.400,00 €
f:;:;‘:};?;g::'onales 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4362,93€| 4.02732€| 4.02732€| 3.691,71¢€
eo)f;’;ti?;ﬂs de 5.400,00€| 5.400,00€| 5.400,00€|  5.400,00 €
EBIDTA 45.957,27€| 49.859,61€| 74.84524€| 77.931,59¢€
Amortizaciones 260564 €| 260564€| 260564€| 2.605,64¢€
Beneficio Econémico (EBIT) 43.351,63€| 47.253,98€| 72.239,61€| 75.32595¢€
Gastos Financieros
BAI 43.351,63€| 47.253,98€| 72.239,61€| 75.32595¢€
Impuesto de sociedades 8.670,33 € 9.450,80 € 14.447,92 € 15.065,19 €
BN 34.681,31€| 37.803,18€| 57.791,69€| 60.260,76 €
Dividendos
Resultado Ejercicio 34.681,31€| 37.803,18€| 57.791,69€| 60.260,76 €
Resultado Ejercicio Anterior 34.681,31 € 72.484,49 €| 130.276,17 €

Tabla 9-17: Cuenta de Resultados Previsional Optimista
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10. CONTROL Y SEGUIMIENTO

Una vez creada SETECO se llevara a cabo un control y seguimiento de su actividad
basandonos en el mapa estratégico mostrado a continuacién y el CMI basado en el
cuadro resumen detallado. En los anexos se puede encontrar informacion detallada
sobre el CMI desarrollado para SETECO.

10.1 Mapa Estratégico de SETECO

Optimizar
rentabilidad de la
Incrementar empresa

Ingresos
Reducir

PERSPECTIVA o
Costes

FINANCIERA

Lograr
satisfacciony
lealtad

Conseguirimagen de la
empresay conocimiento
de la marca
PERSPECTIVA

CLIENTE Aumentarla

cantidad de
clientes Ofrecerrapidezy
cordialidad en la
atencion

Lograr calidad y
variedad de producto

PERSPECTIVA
PROCESDS Efectuar Enfatizar

INTERNOS conveniosy responsabilidad
social y ambiental

Optimizar procesos

alianzas

PERSPECTIVA . .
APRENDIZAIEY Capacitar al Tecnologiay herramientas

CRECIMIENTO personal

Figura 10-1: Mapa Estratégico de SETECO

10.2 Cuadro Resumen del CMI de SETECO

A continuacion presentamos una sintesis de los objetivos e indicadores analizados, en
formato similar al de un CMI implementado. Adicionalmente, presentamos iniciativas
posibles para el alcance de los valores esperados de cada indicador.
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e Apalancamiento >1
Optimizar rentabilidad ¢ ROE 0,20 Gerente
de la compafiia ¢ ROA 0,20
iqui . . - >1
O Conseguir cuota de clientes suficientes.
e Margen Bruto 20 %
Incrementar Ingresos e Incremento Ingresos Gerente
15%
Mensuales
e  Gastos Administracion
respecto Ingresos de la 5%
RedUCi " Actividad. S lizaran estudi imi i Gerent
educir costes o Gastos Comerciales respecto e realizaran estudios para optimizar costes. 5% erente
Ingresos de la Actividad.
Aumentar Cantidad de e Cantidad de clientes. . o .
. Invertiremos en campafias promocionales. 25 Gerente
Clientes
Implementar algdn tipo de accion
o Nivel Satisfaccion de promocional. Esto permitira incentivar a
clientes. los clientes que ya conocen la empresa a que 100 %

Lograr Satisfaccion y
Lealtad de Clientes

Nivel de Lealtad de clientes

vuelvan, ademas de demostrarles la valoracion
que la empresa tiene hacia ellos.
Al mismo tiempo, esta accion podria servir
para que las personas que adn no son
clientes se sientan tentados a serlo.

75 % - 25%

Aux. Administrativo.

Mejorar Imagen de la

Invertir en publicidad y promociones, asi
como en investigacion de lo que los clientes

Empresa y e  Percepcién Imagen de desean y requieren de la empresa. Se deberd 0
S . . - 100 % Gerente.
Conocimiento de la Clientes. dejar claro el mensaje que la empresa desea
Marca transmitir para posicionarse adecuadamente
en la mente de los consumidores.
Para llevar a cabo estas acciones serd
. e Tiempo total de atencion necesario invertir en investigacion de lo que
Ofrecer rapidez y e . . . 0
S percibida por los Clientes los clientes desean y requieren de la empresa y 100 % .
cordialidad en la Técnicos

atencioén

Cordialidad percibida en la
atencion

de lo que la empresa provee.
Ademas, sera necesario investigar sobre cada
uno de los procesos actuales, a fin de lograr

75%-25%
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identificar las fallas que poseen y las
posibilidades de mejora.
Lograr calidad y e Percepcion Calidad Investigacion continua en nuevas tecnologias .
- L . 100 % Tecnicos
variedad de productos y servicios TIC's.

Investigar sobre cada uno de los procesos
Optimizar procesos e Soluciones a través de actuales a fin de lograr identificar las fallas 30 % Técnicos

atencion telefénica que poseen y las posibilidades de mejora.

SIS Realizaremos acciones sociales
responsabilidad social y e Cantidad Iniciativas : . y 3 Gerente
. medioambientales.
ambiental
Efectuar convenios y e Cantidad de convenios Realizacion de promociones como bonos para 3 Gerente
alianzas conseguir convenios y alianzas.
. e Cantidad de horas cursos Realizaremos cursos impartidos por los A
Capacitar personal L . . o 10 Técnicos
recibidos propios trabajadores a sus compafieros.
Realizar un analisis general sobre los flujos de
procesos para detectar ineficiencias.

Tecnologia y e Impacto de la inversion en Solicitar asesoramiento (consultoras). 39 Gerente

herramientas tecnologia y herramientas. Incorporar tecnologia de mejoramiento de

procesos.
Adoptar herramientas de mejora.

Tabla 10-1: Tabla Sintesis del CMI de SETECO
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11. DAFO Y PERSPECTIVAS DE FUTURO

11.1 DAFO

Se pretende resumir con la matriz DAFO todo el andlisis estratégico de nuestro
proyecto, tanto a nivel externo, representado por las oportunidades y amenazas
gue estan presentes en el entorno; como a nivel interno, destacandose los

puntos fuertes y débiles de la empresa.

La esencia del analisis DAFO es descubrir lo que la organizacion hace bien, como
podria mejorar, si se estan aprovechando las oportunidades externas y si hay
algin cambio en el entorno que pueda requerir modificaciones en la estrategia

de negocio.

Presentaremos las principales fortalezas y debilidades como las amenazas y

oportunidades de la empresa SETECO.

Debilidades
D1 Empresa de nueva creacion, sin experiencia
demostrable antes los clientes, débil imagen empresarial en
el mercado
D2 Tamafio reducido actualmente lo que limita en la
aceptacion de proyectos grandes
D3 Falta de madurez interna (trabajo en equipo, procesos
Internos)

Amenazas
Al Otras empresas competidoras del sector
A2 Falta de concesion de crédito a las PYMES
A3 Los precios y las ofertas de la competencia son muy
competitivos
A4 Tipologia de empresa y empresario en la provincia de
Almeria es poco favorable
A5 Intrusismo en el sector

Fortalezas

F1 Tratamiento personalizado a cada cliente
F2 Orientacion a una relacion continua y de
confianza
F3 Amplios conocimiento técnicos y practicos del
sector
F4 Se cubren todas las necesidades TIC de la
empresa
F5 Reduccion de costes para la empresa por
contratar nuestros servicios
F6 Se aportan soluciones de valor afiadido basadas
en TIC, aportando una vision de mejora empresarial,
mas alld de la puramente técnica
F7 Buena ubicacion y expansion futura en Madrid
F8 Amplia red de contactos para subcontrataciones
de calidad y posibles clientes

Oportunidades
O1 Demanda creciente de las TIC's dada la fuerte
crisis economica, las empresas se ven obligadas
reducir costes y mejorar la eficiencia
02 Sector de futuro en constante crecimiento
03 Gran cantidad de clientes potenciales ( cada dia
hay mas empresas que externaliza sus actividades)
04 Barreras de entrada bajas
05 Sector y tecnologia cambiante

Tabla 11-1: DAFO de SETECO.

Antes esta matriz DAFO se pueden definir varios tipos de estrategias:
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o Estrategias defensivas (DA): Se centran en usar las fortalezas de la
empresa para evitar las amenazas del entorno.

o A1-D1 Se invertira en formacién para los trabajadores.
o A2-D2 Busqueda de socios capitalistas para trabajos retadores.

o Estrategias reactivas (AF): Permiten reducir a un minimo las
debilidades y evitar las amenazas.

o A1-F1 Atencidn dirigida un trato personalizado a los clientes.

o A4-F6 Implementar de forma activa el servicio de asesoria TIC.

o Ab5-A1-F1 Crear ventajas competitivas en precios para nuestros
clientes.

o Estrategias adaptativas (OD): Permiten a la empresa reducir a un
minimo las debilidades y evitar las amenazas.

o 01-D1-D3 Fuerte promocion de marca hacia su publico objetivo.

o Estrategias ofensivas (FO): Son aquellas que se concretan en el uso
de las fortalezas para buscar posibles oportunidades en el mercado.

o 03-F1-F2 Captar clientes de las empresas competidoras.

11.1.1 Fortalezas

Deben ser la base de la empresa y estar ajustadas a las oportunidades para
poder maximizarlas.

o Tratamiento personalizado a cada cliente: SETECO se amoldara a las
necesidades de cada cliente orientando y asesorando de una forma
personalizada a sus clientes actuales y potenciales en funcion del tamaiio
y el tipo de empresa.

e Orientacion a una relaciéon continua y de confianza: Se prestara un
servicio de calidad intentdndose mantener una relacion continua dia a dia
reforzando de esta manera la confianza de nuestros clientes. . Nuestro
objetivo es que el cliente sienta que somos parte de su empresa.

e Amplios conocimiento técnicos y practicos del sector: Nuestro
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promotor tiene una trayectoria de mas de 12 afios, trabajo en el sector y
tiene una amplia experiencia que le avalan. La empresa tiene un grande
potencial en estas areas debido a la capacidad e implicacion del personal.
La plantilla técnica tiene capacidad de solucionar problemas que surjan y
dar buenas soluciones, eficaces de cara al cliente final.

Se cubren todas las necesidades TIC de la empresa: Se dara un
servicio completo, solventando todos los problemas que surjan,
encargandonos del mantenimiento y la mejora continua. Se ofreceran:
formacion, servicios de voz (fijo y mdvil), datos, gestion de incidencias,
equipos para el personal y servidores, instalacién y gestion de software,
copias de seguridad, impresidon, presencia en Internet (pagina web,
portales corporativos y comercio electronico, redes sociales).

Reduccion de costes para la empresa por contratar nuestros
servicios: SETECO se plantea llegar a acuerdos favorables con empresas
de mediano tamafio con informaticos en plantilla proponiéndole una
reduccion del horario de su empleado y una subcontratacion por parte de
nuestra empresa, reduciendo asi la plantilla, eliminando la carga de la
seguridad social y teniendo unos gastos directos inferiores.

Se aportan soluciones de valor anadido basadas en TIC,
aportando una vision de mejora empresarial, mas alla de la
puramente técnica: Seremos el asesor tecnoldgico con capacidad de
buscar las mejores opciones, distinguiremos los pros y contras y
ofreceremos una recomendacidon razonada, pudiendo también gestionar
su adquisicion, implantacién y mantenimiento.

Buena ubicacion y expansion futura en Madrid: Se plantea la
ubicacién en la Avenida Mediterraneo por su posicidn estratégica. SETECO
tiene como reto abastecer el mercado almeriense y al alcanzar una cierta
cota de mercado expandirse en Madrid donde el mercado de las empresas
que necesitan de nuestro servicio de asesoria TIC es mucho mas amplio
aprovechando asi nuevas oportunidades.

Amplia red de contactos para subcontrataciones de calidad y
posibles clientes: Nuestro promotor tiene una amplia red de contactos,
haciendo uso con frecuencia a las herramientas de comunicacién actuales
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como Linkedin para estrechar lazos y darse a conocer a mas empresas del
sector.

11.1.2 Debilidades
Son la base para trabajar sobre ellas y poder convertirlas en fortalezas.

e Empresa de nueva creacion, sin experiencia demostrable antes
los clientes, débil imagen empresarial en el mercado: Al ser una
empresa de nueva creacién no dispone de una imagen delante de los
clientes pero se quiero solventar esta debilidad a través de un plan de
marketing disefiado para los primeros tres afios y dando un servicio
irreprochable para que los clientes lleguen a confiar y que nos
recomienden.

e Tamaio reducido actualmente lo que limita en la aceptacion de
proyectos grandes: Dado que al inicio seran 2 técnicos, ayudados por el
promotor, que atenderan a los proyectos que se presenten, no se pueden
aceptar proyectos que necesitan una plantilla de personal mayor y que
necesitan una inversion en material informatico porque la empresa se
plantea un crecimiento gradual que no implique falta de liquides.

e Falta de madurez interna (trabajo en equipo, procesos internos):
No existe ningun protocolo interno establecido cosa que puede entorpecer
el trabajo en equipo. Es necesario que el promotor supervise y organice
las tareas para que cada miembro del equipo sepa cual son sus funciones
y adaptarse a las necesidades del puesto.

11.1.3 Oportunidades

Son la base para la planificacion futura y es preciso ajustarlas a las fortalezas
para hacer un uso productivo e inmediato de ellas.

e Demanda creciente de las TIC s dada la fuerte crisis economica,
las empresas se ven obligadas reducir costes y mejorar la
eficiencia: El mercado de las nuevas tecnologias no fue tan afectado por
la creciente crisis econdmica, de hecho la mayoria de las empresas
externalizaron su departamento informatico y subcontrataron estos
servicios ahorrandose asi costes.
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e Sector de futuro en constante crecimiento: Es un sector que esta
siempre cambiando y creciente, las empresas han entendido que se tienen
que dar a conocer en internet y que las nuevas tecnologias son la clave
para avanzar.

e Gran cantidad de clientes potenciales ( cada dia hay mas
empresas que externaliza sus actividades): Como hemos
especificado antes nuestra estrategia es expandirnos a Madrid porque el
mercado es mucho mas amplio y la demanda de este tipo de servicio es
mayor.

o Barreras de entrada bajas: No hay barrera significativas para poder
realizar este servicio.

e Sector y tecnologia cambiante: Es un sector que siempre tienes que
informarte, reciclarte y dar formacion, que se expande cada dia mas y que
la necesidad de las TIC s en las empresas es cada dia mayor.

11.1.4 Amenazas

Se buscara convertirlas en oportunidades para defenderse de ellas y conseguir
sacarles provecho.

e Otras empresas competidoras del sector: Existen varias empresas
del sector que llevan muchos afios ofreciendo sus servicios: Almerimatik,
Ruano Informatica, Informatica, Clave Informatica, etc; los estudiaremos
intentando colocarnos en una posicion competitiva, aprovechando lo que
ellos hacen bien y aprendiendo de sus debilidades vy fallos.

e Falta de concesion de crédito a las PYMES: Dada la dificil situacion
econdmica existen problemas a la hora de financiarse a través de
financiacion bancaria.

e Los precios y las ofertas de la competencia son muy
competitivos: Nuestros competidores directos ofrecen una gama de
servicios mucho mas amplia y a precios muy similares a los nuestro lo que
resulta dificil de superar y diferenciarse pero nosotros daremos un trato
muy personalizado, primando la calidad este siendo nuestro elemento
diferenciador.

o Tipologia de empresa y empresario en la provincia de Almeria es
poco favorable: El perfil del empresario almeriense esta definido por
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personas que tienen pocos conocimientos informaticos ,con una
mentalidad aferrada a la tecnologia y al pasado. Muchos de ellos no han
entendido que la respuesta a la actual crisis empresarial es reinventarse,
dejar a las nuevas tecnologias facilitar sus tareas diarias, nuestra tarea es
cambiar su visidn y convertir esta amenaza en una ventaja.

e Intrusismo en el sector. Hay muchisimas personas que aunque no
tengan la preparacion necesaria prestan estos servicios, hay autonomos
que se dedican a la creacion de paginas webs, que instalan programas o
arreglan problemas del hard pero SETECO aparte de la experiencia y el
personal cualificado trata de asesorar al empresario, dandole asistencia
remota durante el fin de semana y cada vez que tenga un problemas,
aconsejandole sobre las necesidades actuales.

11.2 Perspectivas de Futuro

Esta empresa naceria con un primer objetivo de ser una referencia de calidad,
seriedad y cercania en la provincia de Almeria, pero una vez se llegue a una
estabilidad en cuanto a clientes, beneficios y procesos, se pretende dar el salto
a otras provincias.

El primer objetivo seria la provincia de Madrid por las siguientes razones:
e Es la provincia donde hay mas empresas y negocios en Espafia.

e El promotor ya tiene contactos, tanto comerciales como técnicos, que
podrian llevar a cabo la empresa de establecer una sede en Madrid
(networking).

e Se usaria la estrategia de deslocalizar al personal, manteniendo la
cercania. Esto se lograria con personal in situ, pero con la mayor cantidad
posible de personal trabajando de forma remota. Esto supone una ventaja
en costes, ya que los sueldos en Madrid son mas altos que en Almeria.

Pagina 88 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

12. CONCLUSIONES

12.1 Oportunidad

Ha llegado el momento de sacarle provecho a la crisis econdmica que estamos
atravesando y como bien sabemos todos las empresas se ven obligadas reducir
costes y mejorar la eficiencia. La mayoria de las empresas externalizan su
departamento informatico para ahorrar costes, SETECO sera la respuesta a todas
estas empresas.

Se trata de un sector de futuro en constante crecimiento y cambio y como bien
sabemos las nuevas tecnologias son clave para avanzar.

Hay una gran demanda de estos servicios y un mercado amplio de clientes
potenciales. SETECO con su profesionalidad y el trato personalizado destacara
frente a sus competidores.

12.2 Riesgo

Partiendo del binomio Rentabilidad-Riesgo sabemos que a mayor riesgo, mayor
rentabilidad. En un entorno tan cambiante no existe ninglin sector y negocio que
esté exento de riesgo.

Pero como hemos resaltado en nuestro estudio la demanda de empresas
relacionadas con las TIC es creciente.

SETECO tiene personal con experiencia que estd centrado en asesorar y
solucionar todas las necesidades de los potenciales clientes.

12.3 Puntos fuertes

Ofrecemos mas que otros competidores del mercado, nos preocupamos por el
cliente y lo asesoramos dando un servicio personalizado.

e Tenemos experiencia dentro del sector.
e Tenemos personal técnico especializado.

e No necesitamos financiacion externa, inicialmente.
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e Disponemos de la cartera de clientes de nuestro promotor.

e Tenemos la motivacion, el entusiasmo y la energia para emprender este
proyecto.

12.4 Rentabilidad

Segun las previsiones realizadas el proyecto es claramente rentable, tanto
econdmica como financieramente.

12.5 Seguridad

Consideramos que es una inversidn bastante segura, basandonos en la
necesidad creciente del mercado.

SETECO tiene:

e Dedicacion por parte del promotor y la aportacién del capital para la
puesta en marcha de este proyecto.

e Apoyo de la cartera existente de clientes que conocen al promotor y
confian en él.

e Personal dedicado y con ganas de superacion.

e El promotor se encargara de la planificacion y la gestion siendo prudente y
razonable en sus expectativas.
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13. ANEXOS

13.1 Aclaraciones del Estudio Economico Financiero
Para los calculos se han tenido en cuenta los siguientes aspectos:
e Km Técnico: Coste de desplazamiento de técnico. 6.000 €/aio.

Vamos a considerar que el técnico realizard unos desplazamientos de 100
Km. a la redonda desde la sede de la empresa como maximo. Ida +
vuelta = 200 km.

El técnico realizara desplazamientos un maximo de 10 dias por mes.
200 km/ dia * 10 dias/mes = 2.000 km/mes.

El coste por km de desplazamiento segun convenio es de 0,25 €/km.
0,25 €/km * 2000 km/mes = 500 €/mes.

500 €/mes * 12 meses = 6.000 €.

e Sueldos: Todos los conceptos salariales se prorratean en 12 pagas a lo
largo del afo.

e Seguridad Social: La empresa no paga Seguridad Social por el gerente
al estar adscrito al RETA (Régimen Especial de Trabajadores Autdnomos).

e Horas efectivas de trabajo: Los técnicos, segin convenio,
desarrollaran su trabajo en un maximo de 1.760 horas al afo.

Considerando que el primer afio un 20% de su tiempo lo dedicaran a
formacion e investigacion y otras tareas, ademas de que el gerente
dedicara el 50% de su tiempo a trabajos técnicos hemos realizado los
siguientes calculos:

Ano 1 ((1.760 h.* 0,8) /12) * 2,5 (2 Técnicos + 0,5 Gerente)

El resto de afos se ira incorporando media jornada un nuevo técnico,
pasando de media jornada en el afo 2 a jornada completa en el afo 3 de
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dicho técnico y volviendo a contratar un nuevo técnico por media jornada
en el afio 4, pasando a demas de un 80% a un 90% de trabajo efectivo.

Ano 2 ((1.760 h.* 0,9) /12))/2 Nuevo Técnico Media Jornada
Afo 3 ((1.760 h.* 0,9) /12) Nuevo Técnico pasa a Jornada
Completa

Afo 4 ((1.760 h.* 0,9) /12))/2 Técnico Media Jornada

Suministros: Consideramos luz, agua y teléfono, ademas de un gasto
medio de combustible de 200 €/Mes.

Servicios Profesionales Independientes: Contamos con el apoyo de
una Asesoria fiscal y laboral con un coste de 600 €/Afo. Siendo su coste
el primer afio de 850 € ya que en él incluimos 250 € de Gatos de
Constitucion.

Seguros: Corresponde al importe por el seguro de Responsabilidad Civil.
El seguro del vehiculo va incluido en el coste del renting.

Publicidad: En el ano 1 contamos con un mayor importe al realizar un
mayor esfuerzo de inversion, reduciendo su cantidad en los afios
sucesivos.

Renting: BBVA AUTORENTING.

Plazo 48 meses. Cuota 335,61 € sin IVA.

Km Anuales 10.000 km. Abono Km NO Consumidos 0,02426
€/km.

Fianza 12 cuota. Cargo Km NO Consumidos 0,03638
€/km.

Incluye seguro de vehiculo.
Otros gastos de explotacion: Lo componen:

e Limpieza: 240 €/mes.
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Coste de limpieza 10 €/h. 2 h/dia * 3 dias / Semana.
e Imprevistos: 210 €/mes.

e Plazo de cobros y pagos: Consideramos que todos los pagos y cobros
al ser una empresa de servicios se realizaran a final de cada mes.

e Valor de K: La media de rentabilidad del sector en Almeria entre 2007 y
2011 se calculd que fue del 6,61 % nosotros exigiremos al proyecto un
6 %.

13.2 Estudio Economico-Financiero Completo

PORTATILES TOSHIBA TECRA R950 SERIES 3 765,34 € 2.296,02 €
DISCO DURO EXTERNO 2 TB 1 129,00 € 129,00 €
IMPRESORA MULTIFUNCION HP PHOTOSMART 65-20 EAIO 1 149,00 € 149,00 €
PC SOBREMESA 1 525,95 € 525,95 €
MOBILIARIO OFICINA
MESAS TRABAJO 4 129,00 € 516,00 €
SILLAS TRABAJO 4 49,99 € 199,96 €
COMBI (PUERTAS + ESTANTERIAS) 2 484,00 € 968,00 €
ARCHIVADOR 1 105,00 € 105,00 €
ESTANTERIAS (SOLO BALDAS) 4 140,00 € 560,00 €
PAPELERAS 4 3,99 € 15,96 €
Material Oficina 1 300,00 € 300,00 €
MESA+SILLAS SALA REUNIONES 1 683,00 € 683,00 €
HERRAMIENTAS 1 150,00 € 150,00 €
MESA TRABAJO TECNICO 1 365,99 € 365,99 €
SILLAS SALA TRABAJO 2 49,99 € 99,98 €
SWITCH 24 PUERTOS 10/100 + 2 PUERTOS COMBO OVISLINK FSH2422GW 1 97,65 € 97,65 €
Armario rack 42 u. 600X1000X2055 19" 1 495,25 € 495,25 €
SAI (SISTEMA ALIMENTACION ININTERRUMPIDA) APC Smart-UPS 750 LCD 1 237,87 € 237,87 €
Proyector + Pantalla plegable 1 499,95 € 499,95 €
LICENCIAS / Libros

Licencia Windows 2012 Server Essentials Small business environments 3 400,00 € 1.200,00 €
Licencia Microsoft Office 2013 3 119,00 € 357,00 €
Licencia Microsoft Visio 2013 Standard 3 344,98 € 1.034,94 €
Libros para formacion 1 300,00 € 300,00 €

TOTAL 11.286,52 €

Tabla 13-1: Inversion Inicial
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INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
GMD 336,76 € 369,92 € 406,28 € 441,71 € - €
NAC 10.102,83 € 11.097,63 € 12.188,40 € 13.251,21 € - €
PC 10.102,83 € 11.097,63 € 12.188,40 € 13.251,21 € - €
NOF - € - € - € - € - €
Tabla 13-2: Necesidad de Capital Circulante (Modelo Sintético)
Recursos propios 45.000,00 €
Valor Nominal 100,00 €
Valor de Emisidn 100,00 €
Acciones emitidas 450
Capital social 45.000,00 €
Tabla 13-3: Condiciones de Pasivo
Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Inmovilizado
Inmaterial 2.591,94 € - € - € € - €
Inmovilizado Material | 8.694,58 € - € € - € €
Total Inversién 11.286,52 € - € - € € €
IVA Soportado
Inversion 2.265,17 € - € - € - € €
Total Inversién IVA
incluido 13.551,69 € - € - € - € - €
Inversion en NOF € - £ - £ - € €
Total Inversidn 13.551,69€| 14.459,19€| 14.459,19 €| 14.459,19 € | 14.459,19 €
Acumulada

Tabla 13-4: Presupuesto de Inversiones (ANC+NOF)

Contrato a
jornada 132 2.000,00 € 0 0,00 €
completa -
Contrato a 66 1.000,00€ | 1 66 1.000,00 €
media jornada | -
< 6 PCs, 1servidor, 1 datos, 1 tfno fijo,
Pack Datos < 5 mévil, 1 impresora 1 36,92 € 0 0,00 €
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< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mdv, 2 2 73,85 € 0 0 0,00 €
impresoras
< 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 3 110,77 € 0 0 0,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mdv, 4 4 147,69 € 0 0 0,00 €
impresoras
<6 PQs,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, ) 140,00 € 8 16 1.120,00 €
<5 movil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 6 260,00 € 2 12 520,00 €
impresoras
Pack Equipos [ < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 9 330,00 € 1 9 330,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 moév, 4 12 420,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
<6 qu,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, 5 180,00 € ) 10 360,00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 9 360,00 € 3) 27 1.080,00 €
Infraestructura |'MPresoras -
TIC < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 13 480,00 € 2 26 960,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 17 600,00 € 1 17 600,00 €
impresoras
<6 P(;s,_ 1ser_V|dor, 1 datos, 1 tfno fijo, 1 45,00 € 0 0 0.00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 2 80,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
Pack Telefonia | < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mov, 3 3 100,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mév, 4 120,00 € 0 0 0,00 €
4 impresoras
<6 P(;s,_ 1ser_V|d0r, 1 datos, 1 tfno fijo, 6 240,00 € 4 24 960,00 €
< 5 mévil, 1 impresora
< 15 PCs, < 3 servidores, 1 datos, 2
tfno fijo, <15 mov, 2 9 480,00 € 2 18 960,00 €
Pack TIC impresoras
Integral < 25 PCs, < 5 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <25 mdv, 3 14 620,00 € 2 28 1.240,00 €
impresoras
<35 PCs, < 7 servidores, <3 datos, 3
tfnos fijos, <30 mov, 4 19 780,00 € 0 0 0,00 €
impresoras
Servicio 7d.x365d. = 200,00 € 4 - 800,00 €
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Guardia 24h.x 7 d. x 365 d. - 400,00 € 800,00 €
Tabla 13-5: Estimacion de Ingresos Mensuales
Personal 94.260,00 € 107.449,27 €| 120.638,53€| 133.827,80€
Servicios Exteriores 26.973,93 € 25.722,32 € 25.622,32 € 25.186,71 €
Alquiler 6.500,00 € 6.000,00 € 6.000,00 € 6.000,00 €
Suministros 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 €
f:(;::;;f;g:eez'onales 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4.362,93 € 4.027,32 € 4.027,32€ 3.691,71€
Otros gastos de explotacién 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 €
Total Gastos 121.233,93 € 133.171,59 €| 146.260,85€| 159.014,51 €
Tabla 13-6: Presupuesto de Gastos
Concepto ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
L'ﬁ:ﬁéf) SS por Prestacion de 151.992,00€|  166.392,00€| 201.00554€|  215.405,54 €
Personal 94.260,00 € 107.449,27 €| 120.638,53 € 133.827,80 €
Servicios Exteriores 26.973,93 € 25.722,32 € 25.622,32 € 25.186,71 €
Alquiler 6.500,00 € 6.000,00 € 6.000,00 € 6.000,00 €
Suministros 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 € 8.400,00 €
isnec;::::fd?ers:::'°na'es 850,00 € 600,00 € 600,00 € 600,00 €
Prima de Seguros 395,00 € 395,00 € 395,00 € 395,00 €
Publicidad y propaganda 1.066,00 € 900,00 € 800,00 € 700,00 €
Renting vehiculo 4.362,93 € 4.027,32 € 4.027,32 € 3.691,71€
S;;T;’éi?;ﬁs de 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 € 5.400,00 €
EBIDTA 30.758,07 € 33.220,41 € 54.744,69 € 56.391,03 €
Amortizaciones 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 € 2.605,64 €
Beneficio Econémico (EBIT) 28.152,43 € 30.614,78 € 52.139,05 € 53.785,40 €
Gastos Financieros - £ - € - € - €
BAI 28.152,43 € 30.614,78 € 52.139,05 € 53.785,40 €
Impuesto de sociedades 5.630,49 € 6.122,96 € 10.427,81 € 10.757,08 €
BN 22.521,95 € 24.491,82 € 41.711,24 € 43.028,32 €
Dividendos - £ - £ - £ - £

Pagina 96 de 127




SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

Resultado Ejercicio 22.521,95 € 24.491,82 € 41.711,24 € 43.028,32 €
Resultado Ejercicio Anterior - € 22.521,95 € 47.013,77 € 88.725,01 €
Tabla 13-7: Cuenta de Resultados Previsional

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
(S:;’:;‘C’fozre“ac'°n 151.992,00 €| 166.392,00€| 201.005,54 €| 215.405,54 €
ixe An faipem”t'do 31.918,32€| 34.942,32€| 42.211,16€| 4523516 €
Gastos Explotacion 121.233,93 €| 133.171,59€| 146.260,85€| 159.014,51€
gaifozp:;;f:t‘;dén 5.664,53€| 5.401,69€| 5380,69€| 5.28921€
Liquidacion IVA 23.988,63€| 29.540,63€| 36.830,48€| 39.945,95 €
Liquidacion IS 5.63049€| 6.122,96€| 10.427,81€| 10.757,08 €
Inversion NOF
saldo Operativo 1 27.392,75€| 27.097,46 €| 44.316,88€| 45.633,95€
Gastos Financieros
saldo Operativo 2 27.392,75€| 27.097,46 €| 44.316,88€| 45.633,95¢€
Inversion en ANC -11.286,52 €
IVA inversion ANC -2.265,17 €
VR ANC
VR NOF
saldo Operativo3 | -13.551,69€| 27.392,75€| 27.097,46€| 44.316,88€| 45.633,95€
Recursos Propios 45.000,00 €
saldo Final 31.44831€| 27.392,75€| 27.097,46€| 44.316,88€| 45.633,95€
ZZ":;:;::L 31.44831€| 58.841,06€| 85.93852€| 130.255,39€| 175.889,35€

Tabla 13-8: Cuenta de Tesoreria Previsional

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Activo No corriente | 11.286,52€| 8.680,89€| 6.07525€| 3.469,62 € 863,98 €
'Tr::;‘sl':ado 11.286,52€| 8.680,89€| 6.07525€| 3.469,62 € 863,98 €
Activo Corriente 43.81631 €| 69.938,60€| 98.126,92 €| 143.506,60 €| 175.889,35 €
NAC 10.102,83 €| 11.097,63€| 12.188,40€| 13.25121¢€
IVA a Compensar 2.265,17 €
Tesoreria 31.44831€| 58.841,06€| 85.93852€| 130.25539 €| 175.889,35 €
Total Activo 55.102,83 €| 78.619,58 €| 104.202,17 €| 146.976,22 €| 176.753,33 €
Patrimonio Neto 45.000,00€| 67.521,95€| 92.013,77€| 133.725,01€| 176.753,33 €
Capital Social 45.000,00 €| 45.000,00€| 45.000,00€| 45.000,00€| 45.000,00€
Resultados 22521,95€| 47.013,77€| 88.72501¢€
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Ejercicios Anteriores

Ejeesr‘é'it?gos del 22521,95€| 24.491,82€| 41.711,24€| 43.02832¢€
Pasivo 10.102,83€| 11.097,63€| 12.188,40€| 13.25121¢€

Pasivo Corriente 10.102,83 €| 11.097,63€| 12.188,40€| 13.25121¢€

PN + Pasivo 55.102,83 €| 78.619,58 €| 104.202,17 €| 146.976,22 €| 176.753,33 €

Tabla 13-9: Balance Previsional

INMOVILIZADO INMATERIAL INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Precio de Adquisicion 2.591,94 €

Amortizacién 431,99€| 431,99€| 431,99€ 431,99 €
Amortizacion Acumulada 431,99 € 863,98€ | 1.29597€| 1.727,96 €
Valor Contable 2.591,94 €| 2.159,95€| 1.727,96 €| 1.295,97 € 863,98 €
INMOVILIZADO INMATERIAL INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Precio de Adquisicion 8.694,58 €

Amortizacién 2.173,65€| 2.173,65€| 2.173,65€| 2.173,65€
Amortizacién Acumulada 2.173,65 €| 4.347,29€| 6.520,94€| 8.694,58 €
Valor Contable 8.694,58 €| 6.520,94€| 4.347,29€| 2.173,65 € €

Tabla 13-10: Cuadro de Amortizacion del Activo

;:"c‘;;:;;:: Impuesto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Resultado del Ejercicio 28.152,43 €| 30.614,78€| 52.139,05€| 53.785,40€
::j“mlz"’::gode' Ejercicio 28.152,43 €| 58.767,21€| 110.906,26 €| 164.691,66 €
Cuota IS 5.630,49€| 6.122,96€| 10.427,81€| 10.757,08€
Liquidacién IVA INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
f(‘;"r'gg eAngg'or (VA2 2.265,17 €

IVA soportado Inversion 2.265,17 €

IVA soportado gastos 5.664,53€| 5.401,69€| 5.380,69€| 5.289,21€
IVA repercutido ventas 31.918,32 €| 34.94232€| 42.211,16€| 45235,16€
Base Imponible -2.265,17€| 23.988,63€| 29.540,63€| 36.830,48€| 39.94595¢€
IVA a compensar 2.265,17 €

IVA a liquidar 23.988,63 €| 29.540,63€| 36.830,48€| 39.94595¢€

Tabla 13-11: Calculo de Impuestos (IVA / IS)
Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Ventas 151.992,00€| 66.392,00€| 201.005,54 €| 215.405,54 €

Pagina 98 de 127




SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

Gastos de Explotacion 121.233,93 €| 133.171,59€| 146.260,85€| 159.014,51 €
EBITDA 30.758,07 € 33.220,41 € 54.744,69 € 56.391,03 €
BE 28.152,43 € 30.614,78 € 52.139,05 € 53.785,40 €
BN 22.521,95 € 24.491,82 € 41.711,24 € 43.028,32 €
(R;\Clﬂz‘:foft‘;”erados Explo 25.127,58 €| 27.097,46 €| 44.316,88€| 45.633,95 €
Saldo Operativo 27.392,75 € 27.097,46 € 44.316,88 £ 45.633,95 €
Saldo Operativo Financiero 27.392,75 € 27.097,46 € 44.316,88 € 45.633,95 €
Tesoreria Total Generada 31.448,31€| 58.841,06 € 85.938,52 €| 130.255,39€| 175.889,35¢€
Valor Tedrico Accidn 100,00 € 150,05 € 204,48 € 297,17 € 392,79 €
E:rptl(js:z‘g:")o Por 50,05 € 54,43 € 92,69 € 95,62 €
ROA = BE / Activo 0,36 0,29 0,35 0,30
ROE = BN /PN 0,00 0,33 0,27 0,31 0,24
Eg;iﬁgigo Corriente/Pasivo 4,34 6,30 8,05 10,83
E;;izstzre”a/ Pasivo 3,11 5,30 7,05 9,83
g(::it)-:'n (Ventas/Gastos 1,25 1,25 137 135
Tabla 13-12: Ratios e Indicadores Contables (Detalles)

Concepto INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
FCL op a IS = BE + Amort 30.758,07 €| 33.220,41€| 54.744,69€| 56.391,03 €
;(I;Loor‘t’ d t|s =Fetals* {10+ 25.127,58 €| 27.097,46 €| 44.316,88€| 45.633,95€
(-) Inversion ANC -11.286,52 €
(-) Inversion NOF
(+) VR ANC 863,98 £
(+/-) Efecto fiscal venta ANC
(+)VR NOF
FCL total d IS -11.286,52 € | 25.127,58 € | 27.097,46 €| 44.316,88 €| 46.497,93 €
FC Acreedor INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
(-) Deuda
(+) Devolucion Deuda
(+) Gastos Financieros
(+) Liguidacion Deuda
Pendiente
FC Acreedor
FC Disponible Propietario INICIO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
(+) FCLopals 30.758,07 €| 33.220,41€| 54.744,69€| 56.391,03 €
(-) FC Acreedor
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gl ;rlnp”esm de Sociedades -5.630,49 €| - 6.122,96 € | - 10.427,81 € | - 10.757,08 €
(-) Inversion ANC
(-) Inversion NOF
(+) VR ANC 863,98 €
(+/-) Efecto fiscal venta ANC
(+) VR NOF
FCL total d IS -13.551,69 €| 25.127,58 €| 27.097,46 €| 44.316,88€| 46.497,93 €
Tabla 13-13: Analisis Financiero Flujos de Tesoreria
Valor de k | 006
TIR promotor 201%
VAN promotor 108.310,24 €
TIR proyecto 238%
VAN Proyecto 110.575,41 €
Tabla 13-14: Indicadores de Rentabilidad
Valor de k 0,06
Flujo (sin Flujo Flujo
PERIODO liquidacién) Actualizado Acumulado
INICIO -11.286,52 €| -11.286,52€| -11.286,52€
ANO 1 25.127,58 € 23.705,26 € 12.418,74 €
ANO 2 27.097,46 € 25.563,64 € 37.982,38 €
ANO 3 44.316,88 £ 41.808,37 € 79.790,76 €
ANO 4 45.633,95 € 43.050,90 €| 122.841,66 €
Tabla 13-15: Payback Proyecto
13.3 CMI

Aun sabiendo que para sacarle partido a un CMI como herramienta de control la
empresa deberia de contar con un tamafio minimo, que en su comienzo no
tendra, decidimos desarrollar este CMI con vistas a un futuro crecimiento de la
misma para que nos sirva de base.

Se pretende dar servicios integrales en TIC (Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones) a las empresas, de forma que puedan centrarse en el objetivo
de su negocio y reducir costes, haciendo uso de un servicio de calidad.
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Se ofrecen dos tipos de servicios, en ambos casos la idea es que se pague por lo
que se use, ajustandose a las necesidades de la empresa:

1) Servicios Continuos: Se facturan de forma periddica, y consisten en
horas de personal técnico para el mantenimiento de los servicios
tecnoldgicos utilizados por la empresa. Otros servicios de tipo continuo,
podrian ser suscripciones a servicios utilizados por las empresas pero
ofrecidos/gestionados externamente.

2) Servicios Puntuales: Proyectos de analisis e implantacion, mejora y
actualizacion de servicios tecnoldgicos.

MISION:

Nuestra mision es afadir valor a su empresa a través de las TIC, estableciendo
relaciones a largo plazo en las que nos sintamos parte de su empresa vy
aportemos el conocimiento y los medios necesarios que les permitan dedicar
todos sus esfuerzos a la actividad principal de su negocio.

VISION:

Ser un referente a nivel provincial en servicios y asesoria TIC para empresas,
expandiéndonos en el futuro a nivel nacional.

VALORES:

Nuestra empresa y trabajadores, se guiaran siempre por:
e Honestidad.
e El compromiso.
e La flexibilidad.
e El entusiasmo.
e Eficiencia.
e Profesionalidad.
e Mejora continua.
e Excelencia.
e Dedicacion al cliente.

ANALISIS DAFO:

La siguiente tabla presenta las principales fortalezas y debilidades, asi como las
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amenazas Yy oportunidades de la empresa SETECO.

También se incluyen las distintas opciones estratégicas que pueden agruparse en
cuatro tipos:

o Estrategias defensivas (DA): Se centran en usar las fortalezas de la
empresa para evitar las amenazas del entorno.

o Estrategias reactivas (AF): Permiten reducir a un minimo las
debilidades y evitar las amenazas.

o Estrategias de adaptativas (OD): Permiten a la empresa reducir a un
minimo las debilidades y evitar las amenazas.

o Estrategias ofensivas (FO): Son aquellas que se concretan en el uso de
las fortalezas para buscar posibles oportunidades en el mercado.
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O1. Demanda creciente de las TICs dada la fuerte

crisis econdémica, las empresas se ven obligadas
reducir costes y mejorar la eficiencia.

0O2. Sector de futuro en constante crecimiento.

0O3. Gran cantidad de clientes potenciales (cada dia
hay mas empresas que externaliza sus actividades).
O4. Barreras de entrada bajas.

O5. Sector y tecnologia cambiante.

Al. Otras empresas competidoras del sector.

A2. Falta de concesion de crédito a las PYMES.
A3. Los precios y las ofertas de la competencia son
muy competitivos.

A4. Tipologia de empresa y empresario en la
provincia de Almeria es poco favorable.

Ab. Intrusismo en el sector.

F1. Tratamiento personalizado a cada cliente.
F2. Orientacion a una relacion continua y de
confianza.

F3. Amplios conocimiento técnicos y préacticos
del sector.

F4. Se cubren todas las necesidades TIC de la
empresa.

F5. Reduccidn de costes para la empresa por
contratar nuestros servicios.

F6. Se aportan soluciones de valor afiadido
basadas en TIC, aportando una visién de mejora
empresarial, mas alla de la puramente técnica.
F7. Buena ubicacién y expansion futura en
Madrid.

F8. Amplia red de contactos para
subcontrataciones de calidad y posibles clientes

| ESTRATEGIASDEFENSIVAS |

Al1-D1 Se invertird en formacion para los
trabajadores.

A2-D2 Busqueda de socios capitalistas para
trabajos retadores.

01-D1-D3 Fuerte promocién de marca hacia
su publico objetivo.

D1. Empresa de nueva creacion, sin experiencia
demostrable antes los clientes, débil imagen
empresarial en el mercado.

D2. Tamafio reducido actualmente lo que limita en la
aceptacion de proyectos grandes.

D3. Falta de madurez interna (trabajo en equipo,
procesos internos).

Al-F1 Atencién dirigida un trato personalizado a

los clientes.

A4-F6 Implementar de forma activa el servicio
de asesoria TIC.

A5-Al-F1 Crear ventajas competitivas
precios para nuestros clientes.

en

O3-F1-F2 Captar clientes de
competidoras.

las empresas
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MAPA ESTRATEGICO:

PERSPECTIVA
FINANCIERA

Optimizar
rentabilidad de la
Incrementar empresa
Ingresos

Reducir
Costes

PERSPECTIVA
CLIENTE

Conseguirimagen de la
empresay conocimiento
de la marca
Aumentarla
cantidad de
clientes

Lograr calidad y
variedad de producto

Lograr
satisfaccion y
lealtad

Ofrecerrapidezy
cordialidad enla
atencion

PERSPECTIVA
PROCES05
INTERNOS

Efectuar Enfatizar

responsabilidad

conveniosy
social y ambiental

alianzas

Optimizar procesos

PERSPECTIVA
APRENDIZAIEY
CRECIMIENTO

Capacitar al
personal

Tecnologiay herramientas
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13.3.1 Descripcion de Objetivos e Indicadores
A continuacién:

e Efectuaremos una descripcion de cada uno de los objetivos incluidos en el mapa
estratégico.

¢ Detallaremos indicadores para evaluar su comportamiento y las posibles causas
del mismo. Debe aclararse que hay indicadores cuyos resultados se obtienen de
encuestas realizadas a clientes.

e Con el fin de conseguir una buena predisposicién hacia las encuestas, SETECO
debera tomar ciertas medidas: entregar la encuesta impresa, efectuar una
encuesta corta, mostrar agradecimiento hacia el cliente por haber completado la
encuesta, demostrar el uso de los datos de la encuesta, etc.

e Describiremos el uso de alarmas para cada indicador.

e Indicaremos primero las situaciones favorables para la empresa (en verde), a
continuacidon las situaciones de estabilidad (en amarillo) y, por Ultimo las
situaciones desfavorables (en rojo).

» OBTENERY OPTIMIZAR RENTABILIDAD DE LA EMPRESA

Descripcion: El objetivo primordial de la empresa es optimizar la rentabilidad. La
rentabilidad indica cuanta riqueza ha generado la empresa por cada unidad
monetaria invertida.

Objetivos estratégicos precedentes:
e Incrementar Ingresos.

e Reducir Costes.

Indicadores para el objetivo “Obtener y optimizar rentabilidad de la compaiiia”.
» Apalancamiento o Efecto palanca.
Descripcion:

Es la relacion entre la rentabilidad que corresponde a los propietarios y la que es
capaz de generar la empresa con los fondos que posee para desarrollar la actividad.
El activo de una empresa, que esta conformado por todos los bienes que la empresa
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posee, es financiado por terceros (deudas; pasivo) y propietarios (capital propio)
para generar rendimiento. Este rendimiento se utiliza, entre otras cosas, para pagar
las deudas a terceros y beneficios a los propietarios. Por supuesto, a los propietarios
les conviene obtener beneficios de la financiacion de terceros, es decir, que terceros
financien activos que generen un rendimiento tal que permita pagar la deuda y
beneficios para ellos.

El apalancamiento indica la conveniencia o no de la deuda, hasta donde conviene
determinar la mezcla de financiacion propia y de terceros de manera de obtener la
mayor rentabilidad para los propietarios; permite evaluar si las ganancias percibidas
por los activos financiados por terceros se utilizan para beneficio de los propietarios
o si, por el contrario, los activos financiados con recursos propios se utilizan para
cubrir la deuda.

Dependiendo del resultado se puede evaluar si conviene:

1) Aumentar la deuda para generar mas beneficios a los propietarios a partir de la
financiacion de terceros.

2) Reducir la deuda para evitar que la financiacion de capital propio se utilice para
pagarla.

3) Mantener la proporcién de capital propio y deuda.

Un apalancamiento superior a uno (ROE > ROA) indica que el aumento de
endeudamiento con terceros es positivo para los propietarios de la empresa, ya que
la deuda aumenta la rentabilidad de los propietarios, siempre y cuando las
operaciones sigan generando el mismo rendimiento. Esto es asi debido a que el
costo de financiacion de la deuda con terceros es inferior a lo que genera el activo.
Cabe aclarar que, a medida que aumenta el endeudamiento, aumenta el riesgo
(tasa de financiacion mas alta) y, por lo tanto, para continuar teniendo un
apalancamiento positivo el rendimiento del activo deberia continuar aumentando.

Un apalancamiento inferior a uno (ROE < ROA) indica que el costo de financiacion
con terceros es superior a lo que rinden los activos, por lo que el endeudamiento
esta reduciendo el beneficio a los propietarios. Es decir, que parte de las ganancias
percibidas por los activos financiados con recursos propios se usa para cubrir la
deuda. En este caso, la deuda deberia ser reducida o renegociada a diferente tasa
de interés.

Un apalancamiento igual a uno (ROE = ROA) indica que el efecto de la deuda no
altera la rentabilidad de los propietarios.
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Formula: ROE
ROA

Variables:

1 — ROE: Rentabilidad del Patrimonio Neto. Cuanto resultado se ha generado por
cada unidad monetaria invertida por los propietarios de la empresa.

2 — ROA: Rentabilidad del Activo. Cuanto resultado se ha generado por cada unidad
monetaria invertida por los propietarios de la empresa y terceros.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.
Valor Meta: < 1.

Parametros de Alarma inherentes a la definicién del indicador:
A > 1 Apalancamiento ha mejorado con respecto al mes anterior.
A = 1 Aumentar o no la deuda es indistinto.
A < 1 El endeudamiento esta reduciendo el beneficio a los propietarios, por lo
que deberia ser reducido o renegociado.

> ROE o Rentabilidad del Patrimonio Neto.
Descripcion:

Es un indicador de rentabilidad que indica la riqueza que generan los fondos
invertidos por los socios o propietarios.

También ayuda a medir la eficiencia de la empresa, dado que si se mantienen las
ganancias mientras se disminuyen los activos, se puede concluir que la empresa
esta siendo mas eficiente en el uso de los activos que tiene.

En caso de que sea positivo, ROE estaria indicando que la rentabilidad generada
permite repartir fondos a los propietarios (acciones o dividendos o capitalizacién de
fondos par al propia empresa). Por lo tanto, cuanto mayor sea el valor de
rentabilidad, mejor es para la empresa y los propietarios.

Sélo puede ser negativo si la empresa genera pérdidas. En este caso no puede
pagarse a propietarios.
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Férmula: Beneficio Neto
Fondos Propios

Variables:

1 — Beneficio Neto: Se mide en Euros. Representa la suma de dinero que queda
disponible para ser distribuida entre los accionistas, capitalizada en la compafiia o
utilizada para absorber resultados negativos de ejercicios anteriores. Son resultados
acumulados del ejercicio en curso.

2 — Fondos Propios: Se mide en Euros. Mide el valor del capital propio. Frecuencia
de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: 0,20

Parametros de Alarma inherentes a la definicion del indicador:
ROE => 0,20.
ROE < 0,20.

> ROA o0 Rentabilidad del Activo.

Descripcion:

Es un indicador de rentabilidad que indica la riqueza que generan todos los activos
de la empresa, es decir, la rentabilidad generada por todos los bienes que la
empresa posee.

Indica el resultado que se ha generado por cada unidad monetaria invertida por los
propietarios de la empresa y terceros.

También ayuda a medir la eficiencia de la empresa, dado que si se mantienen los
resultados operativos mientras se disminuyen los activos, se puede concluir que la
empresa esta siendo mas eficiente en la operacion.

En caso de que sea positivo, ROI estaria indicando que la rentabilidad generada
permite repartir fondos. Los fondos se reparten en el siguiente orden: primero se
paga a terceros (pago de deudas e intereses), luego, si aun hay fondos, al Estado
(impuestos) y por Ultimo, si aun hay fondos, a los propietarios (acciones o
dividendos o capitalizaciéon de fondos para la propia empresa). Por lo tanto, cuanto
mayor sea el valor de rentabilidad, mejor es para la empresa, ya que puede repartir
los fondos a todos los entes mencionados.

Sélo puede ser negativo si el resultado operativo o EBIT es negativo. En este caso
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no puede pagarse a terceros, al fisco ni a propietarios.

Formula: EBIT 6 BAII
Activo Total

Variables:

1 — EBIT: Se mide en Euros. Se calcula como ventas menos coste de ventas y
gastos de administracion y comercializacion. Representa la ganancia antes de
impuestos e intereses, la cual puede repartirse entre terceros, estado y propietarios.
Son resultados acumulados del ejercicio en curso.

2 — Activo Total: Se mide en Euros. Mide el valor de todos los bienes que la empresa
posee en el periodo en medicion, por lo tanto representan todo el valor invertido por
terceros y propietarios.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.
Valor Meta: 0,20
Parametros de Alarma inherentes a la definicion del indicador:

ROA => 0,20.
ROEA < 0,20.

» Liquidez:
Descripcion:

Indica si una empresa es capaz de afrontar sus pasivos corrientes, es decir, los mas
exigibles, con sus activos corrientes. Un resultado superior a uno indica que la
totalidad de los activos corrientes alcanzan a cubrir la totalidad de los pasivos
corrientes.

Formula: Activo Corriente
Pasivo Corriente

Variables:

1 — Activo Corriente: Se mide en Euros. Mide la cantidad de activos de corto plazo
que posee la empresa. Se toma el valor del mes en medicion.

2 — Pasivo Corriente: Se mide en Euros. Mide la cantidad de pasivos de corto plazo
que posee la empresa. Se toma el valor del mes en medicion.
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Frecuencia de actualizacion: Mensual.
Valor Meta: >1.
Parametros de Alarma inherentes a la definicion del indicador:

L > 1 Puede pagar sus pasivos corrientes con sus activos corrientes.
L = 1 Se pagan los pasivos corrientes con la totalidad de los activos corrientes.
L < 1 No le alcanzan sus activos corrientes para pagar sus pasivos corrientes.

» INCREMENTAR INGRESOS.
Descripcion:
Mediante el incremento de ingresos se puede mejorar la rentabilidad obtenida.

Al hablar de incremento de ingresos nos referimos basicamente al incremento de los
servicios. Este incremento se logra aumentando los servicios prestados y/o
aumentando el precio de servicio. Para la empresa sélo es posible incrementar
ingresos aumentando los servicios a los clientes existentes o aumentando la
cantidad de clientes.

Objetivos estratégicos precedentes:

e Aumentar cantidad de clientes.

Indicadores para el objetivo “Incrementar ingresos”.
» Margen Bruto.
Descripcion:

Indica la rentabilidad de la operacion antes de que se hayan incurrido en gastos
administrativos, comerciales, financieros e impositivos.

Si el resultado es positivo, hay probabilidades de que la empresa genere ganancias.
En cambio, si es negativo, la empresa incurrid en pérdidas.

El resultado del indicador aumenta si aumentan los margenes, a igual o mayor venta.

Formula: Beneficio Bruto
Ingresos por Ventas

Variables:
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1 — Beneficio Bruto: Se mide en Euros. Se calcula como Ventas menos el coste de
ventas. Indica la ganancia obtenida antes de incurrir en gastos comerciales,
administrativos, financieros e impuestos. Son resultados acumulados del ejercicio en
Curso.

2 — Ingresos por Ventas: Se mide en Euros. Representa la cantidad vendida. Son
resultados acumulados del ejercicio en curso.

Frecuencia de actualizacion: Anual.
Valor Meta: 20%.

Parametros de Alarma inherentes a la definicion del indicador:
MB > = 20%.
10% < MB < 20%.
MB < 10%.

» Incremento de ingresos anuales.
Descripcion:

Permite evaluar la evolucién anual de los ingresos por servicios prestados. Se
calculara el aumento o disminucidn en porcentajes sobre el afio anterior al analizado.

Formula: (Ingresos de Servicios afo (n) - Ingresos de Servicios afio (n-1)) * 100
Ingresos se Servicios afio (n-1)

Variables:
1 - Ingresos por Servicios afio (n): Se mide en Euros. Ingresos del afio analizado.

2 — Ingresos por Servicios afno (n-1): Se mide en Euros. Ingresos del afio anterior al
afo analizado.

Frecuencia de actualizacion: Anual.

Valor Meta: 15%.
Al >= 15%.
10% < AI < 15%.
Al < 10%.

» REDUCIR COSTES
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Descripcion:
Mediante la reduccién de costes se puede mejorar la rentabilidad obtenida.

Basicamente, cuando hablamos de costes, hablamos de gastos. Este objetivo apunta
al intento de reduccién de aquellos gastos en los que la empresa podria no incurrir
sin que esta reduccién vaya en detrimento de la operacion de la empresa en su
conjunto.

El objetivo de la reduccidon de costes es que los ingresos generados por las ventas
se vean reducidos en la menor proporcion posible.

Obijetivos estratégicos precedentes:

e Optimizar procesos

Indicadores para el objetivo “Reducir costes”.

v' Gastos de Administracion respecto de Ingresos de la Actividad.
Descripcion:

Permite evaluar la relacidn entre los gastos administrativos y los ingresos de la
actividad y, en consecuencia, evaluar la eficiencia del area administrativa de la
empresa. Ya que los gastos se llevan una porcion importante de los ingresos
obtenidos por la actividad, es importante revisar esta proporcion con el fin de
reducirla al maximo posible, sin que esto afecte la operacién normal de la empresa.

Formula: Gastos de Administracion * 100
Ingresos de la Actividad

Variables:

1 — Gastos de Administracion: Se mide en Euros. Esta compuesto por todos aquellos
pagos relacionados a la administracion de la empresa, como sueldos, servicios, etc.
Son resultados acumulados del ejercicio en curso.

2 — Ingresos de la Actividad: Se mide en Euros. Representa el total de ingresos
producidos por la actividad. Son resultados acumulados del ejercicio en curso.

Frecuencia de actualizacion: Anual.

Valor Meta: 5%.
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GA >= 5%.
3% < GAI < 5%.
GA < 3%.

» Gastos de Comercializacion respecto de Ingresos de la Actividad.
Descripcion:

Permite evaluar la relacion entre los gastos Comercializacion y los Ingresos de la
Actividad y, en consecuencia, evaluar la eficiencia del area comercial de la empresa.
Ya que los gastos se llevan una porcion importante de los ingresos obtenidos por la
actividad, es importante revisar esta proporcién con el fin de reducirla al maximo
posible, sin que esto afecte la operacién normal de la empresa.

Formula: Gastos de Comercializacion * 100
Ingresos de la Actividad

Variables:

1 — Gastos de Comercializacion: Se miden en Euros. Estd compuesto por todos
aquellos pagos relacionados a la Comercializacién de la empresa, como publicidad,
etc. Son ingresos acumulados del ejercicio en curso.

2 — Ingresos de la Actividad: Se miden en Euros. Representa la cantidad de ingresos
producidos por la actividad. Son resultados acumulados del ejercicio en curso.

Frecuencia de actualizacion: Anual.

Valor Meta: 5%.
GC >= 5%.
3% < GC < 5%.
GC < 3%.

» AUMENTAR CANTIDAD DE CLIENTES.
Descripcion:

Aumentando la cantidad de clientes, es posible aumentar los ingresos de la empresa.
Se podria considerar un sindnimo de “market share”, ya que en definitiva persigue
incrementar la base de clientes.

Pagina 113 de 127



SETECO - Servicios Tecnoldgicos y Outsourcing

Objetivos estratégicos precedentes:
e Mejorar imagen de la empresa y conocimiento de la marca.

e Efectuar convenios y alianzas.

Indicadores para el objetivo “Aumentar la cantidad de clientes minoristas”.

v' Cantidad de clientes.
Descripcion:

Permite saber cuantos clientes aumentan paulatinamente la base de clientes que
posee la empresa. Se espera atraer cada vez mas clientes.

Férmula: Clientes afio (n) — Clientes afio (n-1).
Variables:

1 — Clientes afo (n): Total de clientes ultimo afo.
2 — Clientes ano (n-1): Total de clientes mes afio.
Frecuencia de actualizacion: Anual.

Valor Meta: 25.
AC > 25.
10 < AC <2 5.
AC <= 10.

> LOGRAR SATISFACCION Y LEALTAD DEL CLIENTE.
Descripcion:

Mediante este objetivo buscamos aumentar las ventas a clientes existentes. La
satisfaccion y lealtad sélo pueden lograrse si el cliente tiene una buena imagen de la
empresa, imagen relacionada a los servicios que ofrece, la atencion que brinda y la
responsabilidad social y ambiental que sostiene. Si el cliente esta satisfecho y es leal
a la empresa, volvera siempre en lugar de probar otras empresas.

Obijetivos estratégicos precedentes:

e Mejorar imagen de la empresa y conocimiento de la marca.
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Indicadores para el objetivo “Lograr satisfaccion y lealtad del cliente”.
v" Nivel de satisfaccion del cliente.
Descripcion:

Permite evaluar el nivel de satisfaccion percibido por lo clientes con respecto a la
empresa. Este indicador se obtiene a través de encuestas efectuadas a los clientes.
Se efectuara una encuesta por cliente. En la encuesta se solicitara al cliente que
responda su grado de satisfaccion con la empresa, de 1 a 3, siendo 1satisfecho, 2
indiferente y 3 insatisfecho.

Se espera que los resultados de tipo 1(satisfecho) sean altos y vayan en aumento a
lo largo del tiempo, en detrimento de las respuestas de tipo 2 (indiferente) y 3
(insatisfecho).

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: Respuesta tipo 1 100%

RT1 = 100%.
50% < RT1 < 100%.
RT1< = 50%.

> Nivel de Lealtad del cliente.
Descripcion:

Permite evaluar si los clientes son leales a SETECO o no, diferenciando entre
aquellos que solicitan sus servicios a SETECO, la mayoria de las veces, solo a veces
o casi nunca. Se efectuara una encuesta por cliente. En la encuesta se solicitara al
cliente que responda, teniendo en cuenta todas las veces que solicita servicios TIC,
con qué frecuencia lo hace a SETECO, siendo 1 siempre, 2 la mayoria de las veces,
3 sélo a veces y 4 casi nunca. Se espera que los resultados de tipo 1 (siempre) y 2
(la mayoria de las veces) sean altos y vayan en aumento a lo largo del tiempo, en
detrimento de las respuestas de tipo 3 (solo a veces) y 4 (casi nunca).

Esta pregunta no debera ser respondida por clientes que solicitan servicios a
SETECO por primera vez en la empresa.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.
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Valor Meta: Valor respuesta tipo 1: 75%
Valor respuesta tipo 2: 25%
Valor respuesta tipo 3: 0%
Valor respuesta tipo 4: 0%

RT1 >= 75% y 20% < RT2 <= 25%.
50% <RT1 < 75% Y 15% < RT2 < 20%.
25% < RT1< 50% Y 10% < RT2 < 15% .

» MEJORAR IMAGEN DE LA EMPRESA Y CONOCIMIENTO DE LA MARCA.
Descripcion:

Este objetivo apunta tanto a hacer conocida la empresa a quienes aun no la
conocen como a mejorar la imagen que los consumidores ya tengan de ella.
Creemos que este objetivo, de lograrse, podria colaborar en la consecucion de los
dos objetivos mencionados con anterioridad. Por un lado, mediante la mejora de la
imagen de la empresa se pueden captar nuevos clientes, ya que existen quienes
estarian dispuestos a cambiar de empresa, si descubren que es mejor que la que
visitan usualmente, y quienes simplemente quisieran probar la empresa que no
conocian anteriormente. Por otra parte, la seguridad y confiabilidad que genera una
buena imagen lograria que los clientes existentes se sientan mas comodos vy
conformes con la empresa, lo que derivaria en satisfaccion y lealtad.

Objetivos estratégicos precedentes:
e Enfatizar responsabilidad social y ambiental.
e Lograr rapidez y cordialidad en la atencion.

e Lograr calidad y variedad de productos.

Indicadores para el objetivo “Mejorar imagen de la empresa y conocimiento de la

marca”.
» Percepcién de la imagen de la empresa.
Descripcion:

Permite evaluar la calidad de la imagen de la empresa, segin como lo perciben los
clientes. Este indicador se obtiene a través de encuestas efectuadas a los clientes.
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Se efectuara una encuesta por cliente. En la encuesta se solicitara al cliente que
responda su percepcion sobre la imagen de la empresa, de 1 a 3, siendo 1 buena
imagen, 2 indiferente y 3 mala imagen. Se espera que los resultados de tipo
1(buena imagen) sean altos y vayan en aumento a lo largo del tiempo, en
detrimento de las respuestas de tipo 2 (indiferente) y 3 (mala imagen).

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: Respuestas tipo 1 100%.

RT1 = 100%.
80% = < RT1 < 100%.
RT1 < 80%.

» OFRECER RAPIDEZ Y CORDIALIDAD EN LA ATENCION.
Descripcion

El cliente efectia la solicitud de los servicios de SETECO a fin de poder realizar
alguna otra actividad. Es decir, el servicio no es un fin en si mismo, sino que se
efectia por necesidad: el cliente necesita tecnologias TIC's en su empresa para
desarrollar su actividad. Esto significa que el cliente desea y necesita ser atendido
rapidamente, para poder efectuar esa otra actividad.

Si el cliente consigue lo que necesita, tendra una buena imagen de la empresa. En
otras palabras, la empresa se posicionara adecuadamente en la mente del
consumidor.

Objetivos estratégicos precedentes:

e Optimizar procesos.

Indicadores para el objetivo “Ofrecer rapidez y cordialidad en la atencion”.
» Tiempo Total de atencion percibido.
Descripcion:

Permite evaluar el tiempo de atencién, segun cdmo lo perciben los clientes. Cabe
aclarar que los clientes toman el tiempo de atencidn como todo el tiempo que
transcurre desde que solicitan el servicio a la empresa hasta que su necesidad esta
Cubierta.
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Se obtiene a través de encuestas efectuadas a los clientes. Se efectuara, una
encuesta por cliente. En la encuesta se solicitara al cliente que responda su
percepcion sobre el tiempo de atencidn, de 1 a 3, siendo 1 rapido, 2 indiferente y 3
lento. Se espera que los resultados de tipo 1 (rapido) sean altos y vayan en
aumento a lo largo del tiempo, en detrimento de las respuestas de tipo 2
(indiferente) y 3 (lento).

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: Respuestas tipo 1 100%.

RT1 = 100%.
80% < RT1 < 100%.
RT1 < 80%.

» Cordialidad percibida en la atencion.
Descripcion:

Permite evaluar la cordialidad en la atencién, segin como lo perciben los clientes.
Este indicador se obtiene a través de encuestas efectuadas a los clientes. Se
efectuara una encuesta por cliente.

En la encuesta se solicitara al cliente que responda su percepcion sobre la
cordialidad de los empleados, de 1 a 4, siendo 1 muy cordiales, 2 cordiales, 3
indiferente y 4 poco cordiales. Se espera que los resultados de tipo 1 (muy
cordiales) y 2 (cordiales) sean altos y vayan en aumento a lo largo del tiempo, en
detrimento de las respuestas de tipo 3 (indiferente) y tipo 4 (poco cordiales).

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: Valor respuesta tipo 1 75%
Valor respuesta tipo 2 25%
Valor respuesta tipo 3 0%
Valor respuesta tipo 4 0%

RT1 >= 75% y 20% < RT2 <= 25%.
50% <RT1 < 75% Y 15 % < RT2 < 20%.
25% < RT1< 50% Y 10 % < RT2 < 15%.

» LOGRAR CALIDAD Y VARIEDAD DE PRODUCTOS.

Descripcion:
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Dada la gran cantidad de marcas y modelos de tecnologias TIC s y a la diversidad
de clientes, la empresa debe poder ofrecerles a cada uno de sus clientes un
producto a la medida de sus necesidades. Es por esto que es necesario que la
empresa cuente con diferentes clases de productos: de mayor o menor
especificacién y precio.

Independientemente de los productos, todos deben ser de alta calidad ya que, de
otra manera, el cliente optara por comprar otra marca. Este objetivo permitira
mejorar la imagen que los clientes tienen de la empresa, ya que saben que en
SETECO encuentran lo que buscan. En otras palabras, la empresa se posicionara
adecuadamente en la mente del consumidor.

Indicadores para el objetivo “Calidad y variedad de productos”

» Percepcion de calidad.
Descripcion:

Permite evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos
ofrecidos. Este indicador se obtiene a través de encuestas efectuadas a los clientes.
Se efectuara una encuesta por cliente. En la encuesta se solicitara al cliente que
responda su percepcion sobre la calidad de los productos, de 1 a 3, siendo 1 alta
calidad, 2 indiferente y 3 baja calidad. Se espera que los resultados de tipo 1 (alta
calidad) sean altos y vayan en aumento a lo largo del tiempo, en detrimento de las
respuestas de tipo 2 (indiferente) y 3 (baja calidad).

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: Respuestas tipo 1 100%.

RT1 = 100%.
80% < RT1 < 100%.
RT1 < 80%.

» OPTIMIZAR PROCESOS.
Descripcion:

Los procesos operativos deben mejorarse a fin de entregarle una mejor propuesta
de valor al cliente y lograr reducir gastos innecesarios. Es por esto que es necesario
optimizar los procesos en lo que sea necesario. Para hacerlo, se requerird capacitar
al personal e invertir en herramientas, tecnologia y asesoramiento.
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Objetivos estratégicos precedentes.
e (Capacitar al personal.

e Adoptar tecnologia y herramientas; asesoramiento.

Indicadores para el objetivo “Optimizar procesos”
» Soluciones a través de Atencion Telefonica.
Descripcion:

Permite calcular los tiempos de Atencion Telefénica para la prestacion de los
servicios ofrecidos al cliente a través de conexion a internet con el cliente,
reduciendo los desplazamientos innecesarios a las instalaciones del solicitante.

Formula: N° de Solicitudes Solucionadas Telefénicamente * 100
N© Total de Solicitudes

Variables:

1 — N© de Solicitudes Solucionadas Telefonicamente: N© de solicitudes de clientes
que se han solucionado sin necesidad de desplazamientos a sus instalaciones.

2 — NO Total de Solicitudes: N° total de solicitudes de clientes correspondientes al
mes analizado.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.
Valor Meta: SST 30 %

SST = 30%.
15% < SST < 30%.
SST <15%.

» ENFATIZAR RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL.
Descripcion:

Es vital cumplir con este objetivo a fin de generar una buena imagen de la empresa.
Para el logro de este objetivo es indispensable capacitar al personal y a los socios en
estos temas e implementar herramientas relacionadas al tema.
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Objetivos estratégicos precedentes.
e (Capacitar al personal.

e Adoptar tecnologia y herramientas; asesoramiento.

Indicador para el objetivo “Enfatizar responsabilidad social y ambiental”

> Cantidad de Iniciativas.
Descripcion:

Permite tener en cuenta la cantidad de actividades relacionadas a lo social y lo
ambiental que se levaron a cabo en el mes de analisis. No necesariamente debe
tratarse de nuevas iniciativas, sino que se puede tener en cuenta iniciativas que ya
se efectuaban en meses anteriores. El objetivo es continuar con las iniciativas mes a
mes e incorporar iniciativas cada vez que sea posible.

Formula: Se tomara la cantidad de iniciativas llevadas a cabo en el mes.
Variables: No posee.
Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: 3 Iniciativas.

I=3.
2<I<3.
I=1.

» EFECTUAR CONVENIOS Y ALIANZAS.
Descripcion:

A través de convenios con empresas que requieran del servicio permanente de
SETECO para llevar a cabo su actividad principal, la empresa puede aumentar sus
ingresos.

Este objetivo apunta a aumentar la cantidad de convenios con empresas, a fin de
aumentar la cantidad de clientes, asegurando que dichos clientes se mantendran en
la empresa. Estas alianzas deben efectuarse de manera tal que sean provechosos
tanto para el cliente como para la compafiia, conviniendo descuentos o plazos de
pago que sean ventajosos para el cliente sin afectar la rentabilidad actual a largo
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plazo, ya que justamente se busca incrementar ingresos, no simplemente
incrementar la base de clientes.

Obijetivos estratégicos precedentes:

e (Capacitar al personal.

Indicadores para el objetivo “Efectuar convenios y alianzas”.

> Cantidad de Convenios.
Descripcion:

Permite tener en cuenta la cantidad de convenios conseguidos con empresas que
tengan a SETECO como proveedor.

Férmula: Convenios mes (n) — Convenios mes (n-1)
Variables:

1- Convenios mes (n): Representa el nimero de convenios existentes en el mes de
analisis.

2- Convenios mes (n-1): Representa el nimero de convenios existentes en les mes
anterior al de analisis.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: 3 Convenios.

Cv=3
Cv=2
Cv=«<1

» CAPACITAR AL PERSONAL.
Descripcion:

Para poder optimizar procesos, aplicar conceptos relacionados con Ia
responsabilidad social y ambiental y lograr comprender las necesidades de los
clientes, es fundamental contar con personal capacitado. La capacitacion se debe
dar a lo largo y a lo ancho de la empresa, en todos sus niveles jerarquicos. Una
empresa que no invierta en capacitacion estd destinada a ser superada por los
competidores que si lo hagan, ya que ellos lograran una mayor eficiencia en todos
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los ambitos. Para poder capacitar al personal se requerira asesoramiento externo,
ademas de los cursos que pueda brindar la propia empresa

Indicadores para el objetivo “Capacitar al personal”.
v' Cantidad de horas de cursos tomados.
Descripcion:

Por medio de este indicador se medira el nivel de inversién que la empresa efectua
en capacitacion al personal con el objetivo de ofrecer siempre mayor calidad en los
servicios y eficiencia en los procesos.

Formula: se mide en horas de curso por hombre/mes.
Variables: No posee.

Frecuencia de actualizacion: Mensual.

Valor Meta: 10 horas.

H =10 h.
5h.<H<10h.
H < 5.

> TECNOLOGIA Y HERRAMIENTAS.

Descripcion:

Al igual que con la capacitacion, es indispensable que una empresa invierta en
adoptar tecnologia y herramientas Utiles para su administracion y operacion de los
procesos. Esta adopcion permite mejorar los procesos y lograr una mayor variedad y
mejor calidad de productos y servicios que ofrece la compaiiia. La empresa, como
ya se ha mencionado, posee innumerables posibilidades de mejora en lo que a
procesos se refiere, mejoras que podrian implementarse a través de la incorporacion
de herramientas y tecnologia adecuadas para una PYME en expansion.

Indicadores para el objetivo “Adoptar tecnologia y herramientas; asesoramiento”.
v" Impacto de la inversion en tecnologia y herramientas.

Descripcion:
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Permite evaluar el posible impacto de la inversion que la empresa realiza en
tecnologia y herramientas, a fin de optimizar los procesos y lograr una mayor
variedad de productos y calidad en los servicios, en los servicios del periodo
posterior a la inversion.

Formula: Inversion en Tecnologia y Herramientas * 100
Ingresos Servicios

Variables:

1 - Inversién en tecnologia y herramientas (incluye asesoramiento): Se mide en
Euros. Es toda aquella inversién destinada al mejoramiento de la gestion de la
empresa y la optimizacion de los procesos en pos de mejorar la oferta de los
productos y servicios como asi también la calidad de los mismos, que se haya
efectuado en el semestre anterior al semestre analizado.

2 - Ventas: se mide en Euros. Se toman los ingresos por servicios del semestre
actual (posterior al semestre en el que se efectud la inversion).

Frecuencia de actualizacion: Semestral.
Valor Meta: 3%.

TH = 3%.
2% < TH <3%.
TH < 2%.
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