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INTRODUCCION

En la Republica Dominicana las PyMEs componen una seccion importante en la
dinamizacion de la economia del pais, formando un papel sustancial en el producto

interno bruto y a su vez son una de las mayores fuentes de empleos.

Las pequefias y medianas empresas van en constante crecimiento, estas prestan servicios
y producen bienes por lo cual estas empresas demandan de un personal capacitado en los
aspectos contable y tributarios, ya que esto es un complemento trascendental para su

establecimiento y desarrollo.

Es por ello que se debe tener una conduccion adecuada en la contabilidad y en la
aplicacion de las normas tributarias que se reglamentan en el pais. El correcto
cumplimiento del aspecto contable y tributario ayuda a tener un mejor control de los

activos y hasta a maximizar las utilidades de la empresa.

Sin embargo, las pequeiias y medianas empresas presentan dificultad en el correcto
desenvolvimiento de la parte contable e impositiva; debido a esto surgen empresas
especializadas en brindar servicios de consultoria, asesoria contable y tributaria para

poder solucionar las dificultades que las empresas tengan en esos aspectos.

En aporte a la problematica de las dificultades que presentan las PyMEs, de poder
manejar la parte impositiva y contable de la forma correcta y mantener el cumplimiento
de todos los aspectos establecidos en la tributacion regulados por la ley dominicana;

queremos abarcar todas esas dificultades que puedan presentar las pequefias y medianas
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empresas del pais, pudiéndole ofrecer los servicios que estas requieran en un mismo

lugar, con un personal altamente calificado y profesional.

En consecuencia proponemos a la empresa Impuesto Fécil, una compafiia que esta
disefiada para brindar servicios en el &rea impositiva y contable. Es una empresa
relativamente nueva, la cual cuenta con un personal profesional y calificado para

solucionar las dificultades que las PyMEs presenten.
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RESUMEN

Impuesto Facil es una empresa que ofrece servicios de soporte empresarial de alta
calidad técnica y profesional a sus clientes. Dicha empresa se centra en pequefias y
medianas empresas en la Republica Dominicana buscando contratos igualados
(mensualmente) con sus clientes. Esos contratos se sirven con la ayuda de alianzas
estratégicas, tanto con empresas de servicios corporativos (cartas de apoyo figura como
soporte), asi como otros grupos profesionales y programa de afiliados. En este proyecto
se recopilan datos de lo que son los modelos y todo lo que concierne a los mismos, de
como estén estructurados de modo que se nos hiciera facil la seleccién de los elementos a
abordar a continuacion. De este modo, se planifico como ibamos a abordar el tema de las
asesorias y presentaciones tributarias en nuestro pais. Una vez esto definido que son los
modelos y lo que se debe tomar en cuenta en las empresas familiares, procedimos a la
definir que implican los impuestos y la contabilidad en nuestro pais y en Latinoamérica,
ademas de una comparacién de lo que ofrecen las empresas consultoras en estos paises,
de modo que pudiéramos tener un vision general de los impuestos no solo en nuestro
pais, y asi poder tener ideas reales para el desarrollo de impuesto facil. Esto le dara a la
empresa la flexibilidad que necesita para asegurar con éxito y completar los proyectos
con elementos variables. Se ha reconocido que en el mercado de los servicios de
consultoria y apoyo empresarial, para las PyMEs, existe una gran demanda de estos
servicios, asi como una escasez de la oferta con la capacidad necesaria para satisfacerla.
Los servicios brindados por Impuesto Facil se prestan a través de su personal de staff
utilizando las importantes herramientas desarrolladas, especialmente para suministrar a
sus clientes diferentes alternativas de las vias de informacién, como son: reportes
impresos, Web Site, correo electrénico y SMS ("Short Message Service"). Esto le ofrece
la ventaja de mantener al cliente informado sobre su estatus actual, asi como proyectado
de las informaciones de su empresa. Los consumidores de este servicio reciben una
influencia continua, por parte de la administracién tributaria (DGII), para la regulacion de
sus impuestos, lo que lleva a generar la necesidad de consumir nuestro tipo de servicio.
De modo, que en los capitulos finales describimos la posicion de la compafiia, los
servicios que ofrece, los que desea ofrecer y un proceso organizacion de las cosas que se
pretenden obtener, describiendo los recursos necesarios para la puesta en marcha de un
plan de accion. No obstante, la competencia es considerable la empresa cuenta con
factores determinantes para su desarrollo, como son conocimiento de tecnologia, y
personal joven con amplias ganas de aprender y su potencial al maximo listo para ser
explotado.
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CAPITULO | MARCO CONCEPTUAL

I. 1 Modelos o perfil de negocios

Para tener una idea de lo que vamos a desarrollar y como lo vamos a presentar, daremos
diferentes definiciones de lo que son los modelos de negocios segun diferentes autores,
descomponiendolo de modo que sea de facil entendimiento para quien lo vea, pudiendo

interpretar el porqué de cada uno de sus componentes.

1.1.1Modelo

Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de precision
y en la forma méas completa posible, pero sin pretender aportar una réplica de lo que
existe en la realidad. Los modelos son muy Utiles para describir, explicar o comprender

mejor la realidad, cuando es imposible trabajar directamente en la realidad en si.*

1.1.1.a. Definiciones de modelo:

Para analizar y establecer una idea de manera clara debemos destacar varias definiciones

de modelo.

e Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de
precision y en la forma méas completa posible, pero sin pretender aportar una réplica de lo

que existe en la realidad. Los modelos son muy d0tiles para describir, explicar o



comprender mejor la realidad, cuando es imposible trabajar directamente en la realidad
ensi'.

e Modelo es la representacion que se sigue como pauta en la realizacion de algo?.

o Los modelos (m) son representaciones, basadas generalmente en analogias, que se
construyen contextualizando cierta porcién del mundo (M) con un objetivo especifico®.

e« Los modelos hacen predicciones concretas, que se puedan falsar mediante
experimentos u observaciones. De esta forma, los modelos dirigen los estudios empiricos

en una u otra direccién, al sugerir qué informacion es mas importante conseguir.”

I.1.1.b.Caracteristicas de modelo:

Para la descripcion de un modelo es comin emplear un listado de sus caracteristicas las
cuales son de mucha importancia, estan las siguientes:

e Son aplicados para producir un cambio.

e Para su aplicacion requiere del uso de distintas herramientas.

e Son modelos que pueden aplicarse a mas de un tipo de empresa.

e Son modelos que cambian la forma de desempefio del recurso humano de la empresa,
a través de las herramientas aplicadas®.

Caracteristicas de los modelos asociados a las escuelas de la Era de Estabilidad:

e Centrarse en uno o0 varios aspectos de la realidad empresarial, pero ninguno de ellos
llega a abarcar la compleja totalidad de la misma.

¢ Reglas de funcionamiento interno.

! Depésitos de documentos de la FAO: www.fao.org/docrep/W74525/w7452s01.htm
? http://es.thefreedictionary.com/modelo

http://escritoriorural.educ.ar/actividades/definiciones-de-modelos/
4 http://escritoriorural.educ.ar/actividades/definiciones-de-modelos/
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e Desatencion a la dependencia entre la organizacion y el entorno.

e Poca preocupacion por la adaptacién continda.”
Caracteristicas de los modelos de la Era de la Turbulencia:

e Poner de manifiesto la proliferacion de las maneras de administrar la organizacion.

e A pesar de reconocer conceptualmente la organizacién como sistema su actuacion,
generalmente tiende a ser parcelada.

e Enfoque global de la organizacion con tendencia a dar respuesta a todas las

probleméticas desde su paradigma.”*

1.1.1.c. Tipos de Modelos: ﬁ y N 7 -

Hay diversos tipos de modelos en uso y difieren entre ellos segun el propdsito que se

persiga. La diversidad va desde el mas basico modelo fisico como ser una estatua o
maqueta, hasta modelos muy complicados que so6lo pueden utilizarse empleando

ordenadoras muy poderosas.

e Un modelo grafico bien hecho, segun los requisitos mencionados recién, tiene varias
ventajas las que permiten obviar la lectura de numerosas paginas de explicacién escrita y
muchas horas de charlas. Ventajas de un modelo grafico Todos los rasgos esenciales
estan expuestos. La estructura y el contenido del modelo son percibidos con claridad y
precision. El proposito del modelo se percibe netamente. Es una representacion fisica que

no se altera facilmente. EI modelo no requiere se memorizado y puede replicarse



facilmente cuando es necesario utilizarlo. Es una manera muy facil y rapida de transferir

a otras personas a través del tiempo, del espacio, ideas y conceptos”.

La representacion elaborada no puede ser modificada; el concepto representado tiene que
ser constante. Si las condiciones cambian quizas sera preciso construir un nuevo modelo,

pero eso no invalida el modelo original

Un modelo fisico puede referirse a una construccion tedrica (modelo matematico) de un
sistema fisico. También a un montaje con objetos reales que reproducen el
comportamiento de algunos aspectos de un sistema fisico 0 mecanico méas complejo a

diferente escala (modelo material en miniatura).’

e Un modelo funcional es un instrumento que sirve a su propésito en forma adecuada y
que deja satisfecho al utilizador. Un buen modelo funcional toma en cuenta todos los
factores esenciales e ignora por completo los detalles superfinos. Por eso, es de suma
importancia disponer de un propdsito muy claro y preciso antes de comenzar a elaborar el
modelo.

e Modelo numeérico, representacidén de un nimero con una letra, una sustitucion de este,
en una ecuacion, en leyes matematicas, etc.

e Modelo tecnolégico, representacion de procesos, modelos o sistemas que conforman
un conglomerado mayor o supra-sistema, que pretende el anélisis de interaccion de ellos,
a fin de mantener una relacion flexible que les permita cumplir su funcién particular y
coadyuvar para cumplir la funcién del supra-sistema. El resultado pretende proponer
métodos para fortalecer los elementos y los procesos de interaccion para la pervivencia y

fortalecimiento del supra-sistema y reconocimientos de una ciencia exacta.’

> http://escritoriorural.educ.ar/actividades/definiciones-de-modelos/
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e Modelo tridimensional, representacién volumétrica a escala de una cosa 0 persona.

Esta puede ser real o digital (virtual).

Sistemas de informacién

e Modelo de datos, descripcion de cdmo se representan los datos, sea en una empresa,
en un sistema de informacién o en un sistema de gestién de base de datos.’

e Modelo relacional, modelo de datos basado en la l6gica de primer orden y en la teoria
de conjuntos.

e Modelo entidad-relacion, herramienta para el modelado de datos de un sistema de

informacion.

1.1.1.d. Los requisitos primordiales para construir cualquier modelo
son:

Se deben tener unos requisitos que son esenciales para la elaboracion de un modelo, entre

los que estan:

e Un proposito claramente definido.

e |dentificar las consideraciones esenciales (incluir en el modelo).

e Desechar consideraciones superfluas (estas son fuente de confusion). EI modelo debe
representar la realidad en forma simplificada.

En conclusion, nuestra opinion de modelo es una representacion o una idea de una
estructura desigual al del objeto propio que nos ayuda a entender mejor lo deseado de

forma sencilla y clara ya sea de manera grafica, visual entre otros. El modelo a su vez

seria un patron a seguir, una guia, una motivacion por la cual inclinarse y encaminarse



hacia el desarrollo de alguna actividad u objeto, incluso hasta en las acciones que una

persona realiza.

1.1.2 Negocios

El término negocio deriva de las palabras latinas nec y otium, es decir, lo que no es ocio.
Para los romanos otium era lo que se hacia en el tiempo libre, sin ninguna recompensa;
entonces negocio para ellos era lo que se hacia por dinero. Es una ocupacion lucrativa
gue cuando tiene un cierto volumen, estabilidad y organizacién se denomina empresa.
También es la consecuencia de la correcta administracion de los recursos con un
resultado econdmicamente positivo para las partes; es importante sefialar que no
solamente puede ser dinero sino relaciones de poder, y es lo que queremos aclarar en este
subtema, para que cualquiera que vea nuestro modelo de negocios mas adelante expuesto,
entienda su alcance y como este genera un valor agregado a la compafiia y ademas la

beneficia de manera monetaria.

Un ejemplo seria la creacién de una pagina web en donde brindemos asesoria gratis sobre

negocios, y ganemos dinero por la publicidad que cologuemos en ella®.

Pero también, un negocio consiste en una entidad creada o constituida con la finalidad de
obtener dinero a cambio de realizar actividades de produccion (por ejemplo, una fabrica
de muebles), comercializacion (por ejemplo, una tienda de repuestos de autos o una
distribuidora) o prestacion de servicios (por ejemplo, una restaurante o un taller de

mecanica), que beneficien a otras personas.

® Gustavo. Franquicias rentables, Ganar dinero desde casa, Marketing en negocios y etiquetada Negocio
Rentable. http://ganardinerodeverdad.net/385-que-negocio-puedo-poner-consejos-ideas-y-buenos-
resultados-a-tu-alcance.html



1.1.2 Definiciones de negocio

Un negocio consiste en una actividad, sistema, método o forma de obtener dinero, a
cambio de ofrecer bienes o0 servicios a otras personas. Diversos autores lo definen de
distintas maneras segin lo que pretendan obtener con el mismo. Por consiguiente,
daremos algunas definiciones para que quede clara la idea de que es un negocio y que se

persigue.

Negocio es una actividad comercial o social que se ha pensado y que se desea desarrollar.
Es una herramienta que nos permite organizar y planificar las actividades que debemos

realizar para lograr las metas de nuestra empresa cooperativa.

Existen varias herramientas para desarrollar modelos de negocio, entendidos como la
estrategia o planeacion de los factores o elementos que compone el negocio. Una de las
mas usadas y reconocidas es la herramienta Business life, disefiada por Santiago Restrepo
que consiste en 12 componentes que retne los principios y caracteristicas para la

elaboracién de negocios que aportan y generan valor’.

|.1.2.aCaracteristicas

Para la representacion de un negocio es habitual recurrir a varias caracteristicas:

Que tenga un enorme y creciente Mercado. Ya que de no ser asi usted tendra mucha
competencia y tendra que trabajar mas duro cada afio para poder lograr sus metas®.®
e Que tenga un producto Unico y / o0 que sea consumible: Si su producto no es Unico

en el mercado los posibles clientes buscaran a quien tenga el menor precio y mejor

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Negocio
8 http://merley01241994.blogspot.com/



calidad. Y si usted no posee un producto consumible se vera forzado a tener que
convencer nuevamente a los mismos clientes de que le vuelvan a comprar.

e Que el Mercado Mundial muestre que su producto o su servicio van a ser
requeridos por miles o millones de personas: Porque de no ser asi usted tendra que ser
un super vendedor para poder competir y lograr ventas.

e Queel negocio ofrezcala misma igualdad de oportunidadesa cada socio o
colaborador de generar altos ingresos e ingresos extras por el trabajo de otros: Esa

es la Unica forma en que se pueden retener a los lideres y personas productivas.

Ya que la mentalidad de un empleado mal pagado es no trabajar tanto si igual ganara lo
mismo. Y con este tipo de estructura donde cada integrante puede ganar dinero por el
esfuerzo de las personas debajo. Usted lograra un avance mas rapido hacia sus metas. Ya
que todos trabajaran ayudandose unos a otros. Porque el sistema mismo lo premia sin

temer a que le quiten su puesto por ensefiar lo que sabe.

e Que sea un negocio accesible econémicamente y que cualquier persona pueda

hacer: Esto ampliara tu mercado e incrementara més rapidamente tus ingresos.®

1.1.2.b. Tipos de negocios:

Para diferenciar los tipos de empresa existentes de acuerdo con los criterios aqui
proporcionados, conocer las diferentes clasificaciones asi como los diferentes tipos de

recursos con los que puede contar una empresa, les facilitamos la siguiente lista:

1. POR SU ACTIVIDAD O GIRO: Las empresas pueden clasificarse de acuerdo a la

actividad que desarrollan en:



e Industriales: La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccién de
bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias primas. Estas a su vez se
clasifican en:

e Extractivas; Son las que se dedican a la extraccion de recursos naturales, ya sea
renovables o no renovable.

e Manufactureras: Son aquellas que transforman las materias primas en productos
terminados y pueden ser de dos tipos:

e Empresas que producen bienes de consumo final

e Empresas que producen bienes de produccion.

e Agropecuarias: Como su nombre lo indica su funcién es la explotacion de la
agricultura y la ganaderia.

e Comerciales: Son intermediarios entre el productor y el consumidor, su funcion
primordial es la compra -venta de productos terminados. Se pueden clasificar en:

e Mayoristas: Son aquellas que efectlian ventas en gran escala a otras empresas tanto al
menudeo como al detalle.

e Menudeo: Son los que venden productos tanto en grandes cantidades como por
unidad ya sea para su reventa o para uso del consumidor final.

e Minoristas o Detallistas: Son los que venden productos en pequefias cantidades al
consumidor final.

e Comisionistas: Se dedican a vender mercancias que los productores dan en

consignacion, percibiendo por esta funcién una ganancia o comision.
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e Servicios: Como su nombre lo indica son aquellos que brindan servicio a la
comunidad y pueden tener o no fines lucrativos. Se pueden clasificar en:

e Servicios publicos varios (comunicaciones, energia, agua)

e Servicios privados varios (servicios administrativos, contables, juridicos, asesoria,
etc.)’.

e Transporte (colectivo o de mercancias)
e Turismo

e Instituciones financieras

e Educacion

e Salubridad ( Hospitales )

cno—o—<30rno‘

e Finanzas y seguros

2. SEGUN EL ORIGEN DEL CAPITAL: Dependiendo del origen de las aportaciones
de su capital y del caracter a quien se dirijan sus actividades las empresas pueden
clasificarse en:

e Publicas: En este tipo de empresas el capital pertenece al Estado y generalmente su
finalidad es satisfacer necesidades de caracter social. Las empresas publicas pueden ser
las siguientes:

e Centralizadas: Cuando los organismos de las empresas se integran en una jerarquia
que encabeza directamente el Presidente de la Republica, con el fin de unificar las

decisiones, el mando y la ejecucion.

° 9http://www.telpin.com.ar/interneteducativa/proyectos/2006/lasempresas/Pagina%207.htm

11



e Desconcentradas: Son aquellas que tienen determinadas facultades de decision
limitada, que manejan su autonomia y presupuesto, pero sin que deje de existir su nexo
de jerarquia.

e Descentralizadas: Son aquellas en las que se desarrollan actividades que competen al
estado y que son de interés general, pero que estadn dotadas de personalidad, patrimonio y
régimen juridico propio.

e Estatales: Pertenecen integramente al estado, no adoptan una forma externa de
sociedad privada, tiene personalidad juridica propia, se dedican a una actividad
econdmica y se someten alternativamente al derecho publico y al derecho privado.

e Mixtas y Paraestatales: En éstas existe la coparticipacion del estado y los
particulares para producir bienes y servicios.

e Privadas: Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y su
finalidad es 100% lucrativa.

e Nacionales: Cuando los inversionistas son 100% del pais.’

e Extranjeros: Cuando los inversionistas son nacionales y extranjeros.

e Trasnacionales; Cuando el béasico es preponderantemente (que tiene mas

importancia) de origen extranjero y las utilidades se reinvierten en los paises de origen.

3. SEGUN LA MAGNITUD DE LA EMPRESA: Este es uno de los criterios mas
utilizados para clasificar a las empresas, el que de acuerdo al tamafio de la misma se
establece que puede ser pequefia, mediana o grande. Existen multiples criterios para
determinar a qué tipo de empresa pueden pertenecer una organizacion, tales como:

e Financiero: El tamarfio se determina por el monto de su capital.

12



e Personal Ocupado: Este criterio establece que una empresa pequefia es aquella en la
que laboran menos de 250 empleados, una mediana aquella que tiene entre 250 y 1000, y
una grande aquella que tiene mas de 1000 empleados

e Ventas: Establece el tamafio de la empresa en relacion con el mercado que la empresa
abastece y con el monto de sus ventas. Segun este criterio una empresa es pequefia
cuando sus ventas son locales, mediana cuando son nacionales y grande cuando son
internacionales.

e Produccion: Este criterio se refiere al grado de maquinizacion que existe en el
proceso de produccion; asi que una empresa pequefia es aquella en la que el trabajo del
hombre es decisivo, es decir, que su produccion es artesanal aunque puede estar
mecanizada; pero si es asi generalmente la maquinaria es obsoleta y requiere de mucha
mano de obra. Una empresa mediana puede estar mecanizada como en el caso anterior,
pero cuenta con mas maquinaria y menos mano de obra. Por ultimo, la gran empresa es

aquella que esta altamente mecanizada y/o sistematizada.

En conclusion, un negocio es una oportunidad para obtener beneficios y satisfacer las
necesidades propias a través de las actividades comerciales. De igual manera es la forma
de producir un bien o servicio, el cual puede generar ingresos. Se podria decir que es el

arte de buscar la forma de obtencién o produccién de bienes o servicios.’

1.1.3 Modelo de Negocios

El modelo de negocios es la forma como la empresa va a lograr ganancias con los
productos y/o servicios que ofrece, generando una experiencia de compra valiosa para el

cliente a través de estrategias innovadoras en la cadena de valor. Un modelo de negocio
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podria ser un diagrama de los componentes clave de la empresa a integrar al iniciar y
operar la misma. Una estructura sera ciertamente Gtil y eficaz si se sigue paso a paso cada
uno de los bloques estratégicos que la conforman. Osterwalder, Pineur y Tucci, definen el
modelo de negocios como una herramienta conceptual; lo aprecian como un diagrama
que los llevara posteriormente a la ejecucion del proyecto. A partir de esta herramienta

conceptual se podré establecer la I6gica del negocio de un modelo de negocio.

Existen varias herramientas para desarrollar modelos de negocio, entendidos como la
estrategia o planeacién de los factores o elementos que compone el negocio. Una de las
mas usadas y reconocidas es la herramienta Business life, disefiada por Santiago Restrepo
que consiste en 12 componentes que reldne los principios y caracteristicas para la

elaboracion de negocios que aportan y generan valor.

key value customer
activities proposition relationships

( ‘pz
N " \ / )
key 2 b 2 customer
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partners

cost revenue
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resources channels
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I.1.3.a.Definiciones de modelo de negocios:

Diversos autores definen modelo de negocio de distintas maneras segun lo proyectado.

e Un modelo de negocio explicita el contenido, la estructura y el gobierno de las
transacciones designadas para crear valor al explotar oportunidades de negocio. “Segun
Amit y Zott (2001:511)”.

e Chesbrough y Rosenbloom (2001) definen el modelo de negocio de una forma mas
detallada pues para ellos es necesario, después de tener una idea de valor e identificar el
segmento de mercado, poner atencién en los costos y en las estrategias a utilizar."

e Osterwalder, Pigneur y Tucci, definen al modelo de negocio como una herramienta
conceptual; lo aprecian como un diagrama que los llevara a posteriori a la ejecucion del
proyecto. A partir de esta herramienta conceptual se podra establecer la “logica del
negocio de un modelo especifico” (Osterwalder, Pigneur y Tucci, 2005)"0.1°

e Segln Zimmerer (2005), un modelo de negocio (para €l es equivalente al esquema de
un plan de negocios) es un resumen escrito de la propuesta del negocio emprendedor, sus
detalles financieros y operacionales, sus oportunidades y estrategias de marketing y las
habilidades de sus administradores. El modelo le sirve al emprendedor como un mapa en
el camino para construir un negocio exitoso. Describe la direccién que la compafia
tomara, cuéles son sus metas, hacia donde quiere ir y como llegara hasta ahi. *°

Es el mecanismo por el cual un negocio trata de generar ingresos y beneficios. Es un

resumen de como una compafiia planifica servir a sus clientes. Implica tanto el concepto

5@ J
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de estrategia como el de implementacion.




Que contiene.

Como seleccionara sus clientes

Como define y diferencia sus ofertas de producto.

Como crea utilidad para sus clientes.

Como consigue y conserva a los clientes.

Como sale al mercado (estrategia de publicidad y distribucion).
Como define las tareas que deben llevarse a cabo.

Como configura sus recursos.

Como consigue el beneficio.

Quién es el cliente™.

A qué responde.
¢Cual es el valor para el cliente?
¢ Como obtenemos dinero en este negocio?

¢Cual es la l6gica econdmica que justifica que podemos entregar valor a los clientes a un

costo apropiado?’

Modelo
De ingresos

Mercado

Productos
O servicios,

Personal

™ \www.creame.com.co.
http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturaE/Comunidadesvirtuales/ComunidadNodoMedell%C3%ADnDigital/Memorias%20
capacitaciones/Modelo_de_Negocio.pdf
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Desde nuestro punto de vista, el modelo de negocio es una forma de plasmar de modo
maés facil y plana una idea de negocio; permitiendo que a simple vista se pueda apreciar
el que, el como y porque desarrollar el proyecto. EI mismo muestra el concepto de lo que
se quiere alcanzar, de como lograrlo y en qué consiste, de tal modo que cualquier persona
que observe su estructura o exposicion comprenda de que se trata y la viabilidad del

mismo.

|.1.40bjetivos modelo de negocios

El modelo de Negocios es el mecanismo por el cual un negocio trata de generar ingresos
y beneficios. Es un resumen de cémo una compafiia planifica servir a sus clientes.

Implica tanto el concepto de estrategia como el de implementacién, el mismo persigue:

e Guiar las operaciones de una compafiia al prever el curso futuro de la empresa y ayuda

a planear una estrategia para el éxito.
e Atraer a lideres inversionistas.
e Obligar a los emprendedores a aterrizar sus ideas en la realidad.

e Mantener los costos fijos bajos y mantener el valor para el cliente alto para maximizar

las ganancias.

1.1.5 Tipos de Modelos de Negocios

Los modelos de negocio a principio del siglo 20 eran bastante sencillos: fabricabas algo
/prestabas un servicio y lo vendias en directo. Sin embargo, poco a poco se fueron
creando nuevas formas alternativas de generar ingresos. A continuacion vamos a ver

algunos de los mas interesantes modelos de negocios que actualmente se utilizan.
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1. Mercadeo Multi-Nivel:

Sistema de Mercadeo y Ventas en el cual usted puede ser pagado en multiples o varios

niveles.

La percepcion que existe acerca de las Piramides. Es que las personas arriba o que
ingresan primero ganan mas que las que estan abajo o entran de UGltimo y que

supuestamente hacen todo el trabajo.

Mas hoy dia las empresas que utilizan el sistema multinivel han puesto reglas que hacen
de este sistema el mas justo y que ofrece igualdad de oportunidades para alcanzar altos
ingresos tanto como al mas antiguo como al més nuevo. Pues cada empresa solo paga
comisiones hasta cierto nivel. Y debido a ello solo gana mas dinero quien logre las

organizaciones 0 equipos de ventas mas productivos.

Las auténticas Piramides serian entonces Las Empresas convencionales donde solo Los
duetios, inversionistas y CEO’s (ejecutivos Corporativos) quienes por lo regular solo dan
ordenes son los que gozan de altos ingresos mientras que el resto de sus colaboradores
que estan debajo de la cadena de mando y que regularmente hacen la mayor parte del
trabajo apenas si les alcanza lo que ganan para vivir y dificilmente le dan un aumento

salarial®2.

Para ello nada mejor que entender de dénde venimos y, sobre todo, cuales son los
modelos que Gltimamente cosechan mas éxitos, base sobre la que inspirarse y cuestionar

el propio modelo.

12 http://planeacionestrategicaurn.bligoo.com.mx/media/users/14/744645/files/319499/Modelo_de_negocio.pdf
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2. Modelos de 2 (o varios) lados

Se trata de modelos de negocio en el que existen al menos 2 grupos de clientes
interdependientes entre si. Este tipo de modelo de negocio nace del hecho que uno de los
lados sélo se beneficia si el otro esta presente, siendo por tanto el principal objetivo de la
empresa facilitar la interaccion entre ellos, actuando como intermediaria y potenciando el

efecto de red al maximo.

La premisa clave para que este planteamiento tenga éxito es que debe atraer y crear valor
a los dos lados por igual. Si Unicamente ofrece valor real a uno de los dos lados, el otro
rapidamente decrece y deja de tener valor por si mismo. Para ello, habitualmente uno de
los lados es subvencionado, es decir, el servicio que recibe tiene un importante descuento

(o es gratis) a costa del lado no subvencionado.

Un buen ejemplo de éste tipo de modelo de negocio y de cémo un modelo de negocio
puede hacer a un sector replantearse sus dogmas es el periédico Metro (y todos sus
derivados): En él existe un lado subvencionado (el gran publico) que recibe un producto
gratuito diariamente. El lado que subvenciona son los anunciantes, que consideran
atractivo el modelo mientras exista una base suficientemente grande de miembros del

otro lado (el gran publico).

Otros ejemplos de modelos de negocio de dos lados incluyen a Google (conecta
anunciantes con usuarios de sus productos), los fabricantes de consolas como Nintendo
Wii o PS3 (conectan desarrolladores de videojuegos con clientes), a fabricantes de

tarjetas de crédito (conectan a compradores con los comercios) o incluso la prensa.
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Un ejemplo que ilustra perfectamente estos mercados (caso especifico de un mercado de
dos lados) lo podemos encontrar en nuestra juventud y las horas pasadas en alguna
discoteca: Uno de los lados del mercado (las chicas, lado subvencionado) tenia acceso
gratuito a la discoteca que era asumido principalmente por el otro lado (los chicos que
pagaban entrada, en espera de encontrar suficientes clientes del otro “lado”), asi como

por otra via de ingresos adicional (las copas).

3. Larga cola (longtail)

Su nombre fue acufiado por Chris Anderson en su articulo de Wired, y se basa en el
hecho que en determinados negocios existen recursos finitos que obligan a la
empresa/comercio a escoger vender Unicamente los productos que se prevé obtendran
mejores ventas. Se llama “Larga Cola” al modelo en honor a la grafica de distribucion de
ventas, en la que un conjunto pequefio de referencias acumula la mayor parte de las
ventas (bestsellers), siendo el resto de referencias vendidas de forma mas ocasional (la

cola).

Para que esto suceda es imprescindible que sucedan 2 cosas:

Los costes asociados al recurso finito (habitualmente de inventario, asociados a

almacenar la mercancia) deben bajar dramaticamente

Se debe disponer de un sistema eficaz de recomendaciones para conducir a los clientes a

lo largo de la cola, generando ventas de los productos menos vendidos/de nicho.*
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Uno de los mejores ejemplos de un modelo de negocio basado en la larga cola es el del
proveedor Amazon y los libros electronicos: Por un lado Amazon ha dejado de almacenar
fisicamente una parte muy importante de su stock de libros. Para ello los ha almacenado
digitalmente y, cuando un cliente solicita un ejemplar lo imprime bajo demanda (todo lo
cual tiene que ver mucho por el interés de la compafiia de potenciar los e-book). Por otro
lado, las tecnologias de recomendacién de Amazon son absolutamente magnificas: para
un cliente que ha realizado varios pedidos, la probabilidad de que acierte recomendandole
uno es muy alta... lo que hace que sea posible generar venta en productos de nicho al

final de la larga cola.

4. Bait & hook (cebo y anzuelo)

También llamado “razor and blade”, su popularizacion se la debe al fabricante de
maquinas de afeitar Gillette. Se basa en la presencia de una oferta inicial atractiva y muy
barata que fideliza al cliente con la marca, y que posteriormente alienta al cliente a
seguir comprando productos o servicios. Cambia la obligacion y complejidad de vender
todos los meses nuevas unidades Unicamente a disponer de unos ingresos recurrentes

adicionales a las unidades vendidas... a costa de asumir unas pérdidas iniciales.

En éste tipo de negocio es muy habitual que el vendedor al principio pierda dinero con el

cliente, creando los beneficios con cada compra posterior.

Ademas del ejemplo anterior, las compafiias de telecomunicaciones nos ofrecen otro muy
didactico: Cuando queremos cambiar de movil nos dirigimos a una operadora, que nos

hace una oferta muy atractiva (cebo, asumiendo el total o gran parte del coste del maovil)
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a cambio de un contrato de permanencia de 1 o varios afios (anzuelo), que es donde

genera los beneficios reales, derivados de tener un cliente atado.

5. Nube y saas (software-as-a-service)

Aunque tecnologicamente no son en absoluto lo mismo, a nivel de planteamiento de
negocio son muy similares: La proposicion de valor principal parte de la transformacion
de un producto en un servicio, y de un gasto fijo en uno variable. El cliente no tiene que
adquirir un costoso software (producto, coste fijo), que debera posteriormente instalar en
un hardware adicional y pagar por una subscripcion y soporte (variable, periddico), sino

que paga por recibir un servicio mes a mes (o anualmente).

Uno de los ejemplos méas conocidos es el de Sales force: se trata de un software CRM
(gestion de la relacion con el cliente) en el que el usuario Gnicamente paga por acceder al
software (nUmero de usuarios) y por qué modulos requiere utilizar (funcionalidades), en

lugar de pagar por un costoso CRM que debera comprar, instalar y mantener.

Otro estupendo ejemplo de como un modelo SaaS puede darle la vuelta a un mercado es
el de Business Intelligence: Empresas como LiteBi, han sido capaces de poner un

completo software de Bl al alcance de cualquier empresa sin importar su tamafio.

6. Freemium

Se trata de una particularizacion del modelo de negocio de dos lados, en el que uno de los

dos lados recibe de forma continua un servicio/producto completamente gratis. Para que
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esto pueda suceder, los clientes que no pagan deben ser subvencionados por otra base de

clientes o incluso por otro lado del modelo de negocio.

La opcion mas popular, y a la que se acogen la mayoria de los servicios de Internet hoy
en dia pasa por ofrecer una servicio basico (gratuito) a la mayoria de usuarios mientras
que una pequefia cantidad de ellos paga una cantidad por obtener un servicio mas
completo (Premium). Esto es posible Unicamente si los servicios se basan en una
plataforma que agrega costes y hace muy barato el escalarlos (dado que los ratios de

usuarios que pagan vs. usuarios gratis suelen rondar el 1-2%).

Dicho esto, existen varias formas adicionales de subvencionar a la base de usuarios
gratuita, que pueden pasar por el uso de la publicidad (aunque suele ser mala eleccion,
dado que se deja el unico flujo de ingresos en manos de un tercero) o por la basqueda de
otros canales de ingreso (Bandas como Radio head han experimentado con este concepto,
publicando gratuitamente sus canciones y obteniendo beneficios en conciertos vy

merchandising).

7. Co-creacion y crowdsourcing

El crowdsourcing es una aproximacion diferente a la creacion de valor, y se basa en
involucrar a una gran multitud en la resolucién de un problema o la prestacion de un

servicio a cambio de una recompensa, y de la que hemos hablado varias veces (aqui y

aqui)

Existen multiples formas de utilizar el crowdsourcing como base de un modelo de

negocio, pero en mi opinién las mas interesantes son:
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e Comunidades puras (desde Wikipedia o iStockPhoto a Threadless), donde la
multitud realiza tareas tipicamente realizadas por personal interno y cuyo modelo de
negocio se ha construido en base a este planteamiento.

e Concursos/Desafios: Realmente es una particularizacion de un mercado de dos lados
con unas gotas de crowdsourcing: Una serie de usuarios (lado empresarial) propone a la
masa un problema, y el ganador del concurso (lado multitud) recibe el pago al resolverse
el concurso.

e ldeagoras: Lugares donde las empresas pueden “alquilar” una multitud para resolver
problemas de caracter cientifico o tecnoldgico a cambio de una recompensa, u obtener un
feedback muy valioso de clientes o usuarios (es una materializacién de la Innovacion

Abierta).

En este tipo de iniciativas los ingresos suelen nacer de capturar una parte del valor de las

transacciones. Algunos de los aspectos mas importantes:

Para que la iniciativa prospere el mercado debe ser suficientemente grande (la multitud)

el problema o necesidad debe ser bien descrita y disefiada de forma que sea comprensible

La adquisicion de nuevos miembros de la multitud es clave, por lo que el marketing toma
un papel vital, asi como alentar a los existentes a seguir participando

(communitymanagement).

Se debe establecer una recompensa adecuada (no solamente en términos de dinero).
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Definir un flujo de caja correcto: Si se trata de un modelo de negocio del tipo
concurso/desafio, es importante que los usuarios “empresa” paguen al principio, de forma

que la compaiiia tiene caja suficiente hasta que se resuelve el concurso.

8. Subasta

Una subasta es el proceso de compra y venta por ofreciendo ofertas, tomando ofertas, y
luego la venta el articulo al mejor postor. En la teoria econdmica una subasta es un
método para determinar el valor de una materia que tiene un precio indeterminado o
variable. En algunos casos, hay un precio minimo o de la reserva; si la puja no alcanza el
minimo, no hay ninguna venta (pero la persona que presenta el articulo para la subasta
todavia debe los honorarios al subastador). En el contexto de subastas, una oferta es un
precio ofrecido. Se caracteriza por que el contratante (comprador del servicio de remates)
prefiere ir a la mejor y mas conocida de las empresas, lo que reduce el espacio para la

existencia de una segunda empresa.

9. Lealtad

El modelo de negocios de lealtad es un modelo usado en la direccién estratégica en cual
los recursos de la empresa son empleados para aumentar la lealtad del cliente ya que es
sabido que “es mdas barato y rentable mantener a un cliente que conseguir otro”. La
calidad del producto o servicio (percibida y valorada) conduce a la satisfaccion del

cliente, que conduce a la lealtad del cliente, lo que se traduce en rentabilidad.

La lealtad del cliente es determinada basicamente por tres factores:
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- Fuerza de la relacion.

- Alternativas percibidas.

- Manejo en episodios criticos.

10. Colectivo- Cooperativo

Es una organizacion o asociacion tipicamente comprendida por un nimero relativamente
grande de negocios o profesionales de un mismo rubro, en los cuales se relne recursos, se
comparte la informacidn o proporciona ventajas comparativas como economias de escala
para sus miembros que no las obtendrian trabajando por separado: Algunos casos son

asociaciones comerciales, cooperativas y licencias.

11. Cadenas de Empresas de Servicio

Es un modelo de negocios usado en la direccién estratégica que trata la provision de
servicios como un proceso industrial, sujeto a procesos de optimizacion (bajo tiempo y
costo) industrial. Para esto se usan técnicas de control de calidad puestas en précticas

sobre cadenas de montaje de produccién.

12. “Servitisacion” de productos

El término “servitisacion” de productos es usado para referirse a la importancia relativa
de integrar un servicio en un ofrecimiento de un producto. Préacticamente hoy cada

producto tiene un componente de servicio. La vieja dicotomia entre el producto y el
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servicio ha sido sustituida por un “producto de servicio”. Un producto puede venderse

una sola vez pero el servicio puede extenderse casi indefinidamente.

13. Bajo precio-Pocos servicios

Este modelo, también conocido como modelo de “linea aéreas de bajo precio” es en el
cual una linea aérea que ofrece tarifas bajas, pero elimina los servicios tradicionales de

pasajeros.

Caracteristicas:

e Unasola clase

e Un tipo de avion.

e Tarifa simple.

e Vuelos cortos y rapidos.

e Empleados multifuncionales.

I.1.6Caracteristicas

Los modelos de negocios con mas éxito cuentan con un sin nimero de caracteristicas que
hace de ellos diferentes a los demas. La combinacion de estas variables y el nivel de
superioridad respeto a los competidores determinan sus ventajas competitivas, entre ellas
podemos mencionar:

e Bajos costos: para aumentar el margen de ganancias la compafiia debe disminuir los
costos y asi hacer frente a la competencia.

e Innovacion y diferenciacion: la empresa debe hacer algo diferente al resto de sus

competidores en la cadena de valor, es decir, en todas sus actividades y costos en el
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proceso de produccion, desde la adquisicion y manejo de materias primas, el
procesamiento y el resultado final o producto terminado, ya que si la empresa ofrece lo
mismo que sus competidores, los consumidores no tendrian por qué preferirla antes los

demas.

Estas caracteristicas son de valor para el consumidor, debido a que al reducir los costos o
aportar una mejor o mayor utilidad al producto, la diferenciacion es percibida por el

cliente.

Otras caracteristicas con las que deben de contar los modelos de negocios son:

e El uso de tecnologias apropiadas.

e Buscar el modelo en la eficiencia en el uso de los recursos como el capital y el trabajo.
e La produccién local, por una cuestion légica de reduccion de costos, y para una mayor
adaptabilidad del producto a las caracteristicas y necesidades locales, ademas, no solo
debe centrarse en el consumidor o en el producto, sino que debe observar toda la
arquitectura del sistema que crea valor social y econdmico para poder retener a sus

consumidores y aliados.

1.1.7 Elementos

Luego de conocer los puntos de vista de distintos autores, se debe conocer los elementos

gue componen esas propuestas y su estructura del modelo de negocio.
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Los principales elementos que componen a un modelo de negocio, segin Chesbrough y

Rosenbloom, son los siguientes:

Propuesta de valor: ésta se obtiene mediante una descripcién del problema del
consumidor, el producto que resuelve ese problema y el valor de ese producto desde la
perspectiva del consumidor.

Segmento de mercado: es el grupo de consumidores a los que va dirigido el producto,
reconociendo que los distintos segmentos del mercado tienen diferentes necesidades.
Estructura de la cadena de valor: posicion de la compafiia y las actividades en la cadena
de valor, asi como la forma en la que la compafiia captura o genera el valor creado en la
cadena.

Generacion de ingresos y ganancias: forma en que se generan los ingresos (mediante
ventas, arrendamientos, suscriptores, etc.), el costo de la estructura y los margenes de
ganancia.

Posicion de la compafiia en la red de oferentes (competencia): identificacion de
competidores, compafilas complementarias, proveedores y consumidores. La
determinacion de estos componentes permite utilizar las redes para hacer llegar mayor
valor al consumidor. *2

Estrategia competitiva: manera en que la compafiia intentara desarrollar una ventaja
competitiva, aprovechable y sostenible, por ejemplo, a partir de los costos, diferenciacion

o eficiencia de operaciones.
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Segun Osterwalder y Pigner (2009), existen nueve elementos esenciales en el modelo de
negocio, y estos cubren las principales areas del negocio: consumidores, oferta,
infraestructura y viabilidad financiera.

1. Segmento del mercado: los consumidores constituyen el elemento primordial de
cualquier modelo de negocio, sin ellos la compafiia seria incapaz de sobrevivir mucho
tiempo, podemos definir distintos segmentos del mercado y la compafiia debe decidir a
que segmento de marcado le interesa llegar.

2. Propuesta de valor: es la razén por la cual los consumidores prefieren a esa empresa
sobre las demas.

3. Canales de distribucion: es la forma en que la empresa hara llegar los productos a sus
consumidores.

4. Relacién con los consumidores: la empresa debe establecer el tipo de relacion que
desea con los segmentos de mercado que le interesan.

5. Flujo de efectivo: es imprescindible que la empresa se cuestione hasta qué precio
estaria dispuesto a pagar por su producto un consumidor del segmento de mercado al que
se dirige y con base en esto, elegir la estrategia de precio.

6. Recursos clave: bienes mas importantes para trabajar el modelo de negocio. Permiten
a la empresa crear y ofrecer la propuesta de valor, mantener relacion con los segmentos
del mercado y, por supuesto, obtener ganancias; incluye todos los tipos de recursos
fisicos, de informacion, técnicos, humanos y financieros.

7. Actividades clave: describe las acciones mas importantes que una empresa realiza para

hacer funcionar su modelo de negocio, pueden relacionarse con la produccion, la
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prevencion y solucion de problemas o desarrollo de sistemas de soporte a la logistica de
operacion.

8. Socios clave: red de proveedores y socios que hacen funcionar el modelo de negocio.
12

9. Estructura de costos: incluye todos los costos en que se incurre, tanto para poner en
marcha el modelo de negocio, como para crear y entregar el valor ofertado en la

propuesta, asi como mantener las relaciones con el consumidor, y generar ingresos.

Ramirez (2007) sefiala que existen diferentes elementos que conforman los modelos de
negocio, ya que estos dependen del giro del mismo, pero indica que los componentes

generales son los siguientes:

Concepto de negocio: los clientes invierten en un producto/servicio si les ofrece algo
diferente a la oferta de la competencia. Se trata del valor para el cliente, si es que este

percibe ventajas en el precio, en el servicio posventa o en su funcionalidad.

Diferenciacion del producto o servicio: es cuando el cliente percibe que obtiene mas

valor del que otros productos ofrecen.

Diferenciacion mediante bajos costos: con esta ventaja el cliente percibe que el costo del
producto/servicio es menor al de la competencia, con relacién al beneficio que recibe de

el.

Mercado y clientes: el alcance define los segmentos de mercado o areas geograficas en
donde se ofrecera el valor, asi como la definicion de los diferentes tipos de productos o

servicios derivados del valor.
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Dimensionamiento financiero: una parte importante de beneficiarse del valor que las
empresas ofrecen a los clientes es contar con una estrategia de fijacion de precios
apropiada. Si se cuenta con una mala estrategia de precios, no solo se disminuyen

ganancias, sino que también pudiera significar el acabar con el producto. *°

Modo de ingresos: un factor crucial del andlisis del modelo de negocio es la

determinacion de las fuentes de ingresos y beneficios de la empresa.

Cadena de valor y estructura de procesos: para entregar valor al cliente, las empresas
deben realizar actividades que apuntalan el valor, esas tareas se interconectan para

generar valor a la empresa.

Recursos e infraestructura: define la implementacion (operacién), mediante los recursos
e infraestructura (organizacion) de la empresa, al identificar su relacion con la estrategia,

la estructura, los sistemas y la gente.

Capacidades en entrega de servicios 0 productos: permite a las empresas tener una

ventaja competitiva porque ofrece a los clientes un mejor valor que sus competidores.

Sustentabilidad: para sostener una ventaja competitiva, las empresas pueden, de acuerdo
con sus capacidades, entorno y tecnologia empleada, satisfacer las necesidades de la

actual generacion sin sacrificar las capacidades futuras.

1.1.8 Selecciéon de elementos

Luego de nutrirnos de los elementos de los modelos de negocio que citan los autores

consultados y tomando en cuenta que el modelo de negocio proporciona informacion
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importante para establecer de manera clara el tipo de cliente al que se dirigen los

productos y/o servicios de la empresa.

Nos identificamos con los nueve elementos esenciales que plantean Osterwalder y Pigner
(2009); Asi como también otros elementos ya que estos cubren las principales areas para

el desarrollo del modelo a implementar.*

Osterwalder y Pigner (2009):

Propuesta de valor

Actividades clave Relacion con el cliente

[

. Segmento del mercado.

2. Propuesta de valor.

Segmentos

Red de partners de clientes

3. Canales de distribucion.

4. Relacion con los consumidores.

5. Flujo de efectivo.

6. Recursos clave. {

L Flujos de ingreso
Canales de distribucion y

7. Actividades clave. Bructura de costos o rsos clave
8. Socios clave.
Business Model Generation Book.
9. Estructura de costos.
10. Diferenciacion del producto o servicio.

11. Cadena de valor y estructura de procesos.

12. Sustentabilidad.
1.1.9 Ventajas

Lo importante de las ventajas de los modelos de negocio es el enfoque en la propuesta de
negocio, y se debe caracterizar que una ventaja competitiva no es otra cosa que lo que me

diferencia de mis competidores, pero eso que me diferencia de mis competidores debe
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cumplir con los siguientes criterios: dificil de imitar, debe ser Unico (percibirme como
uno solo), posible de mantener en el tiempo, ser netamente superior a la competencia y

que se pueda aplicar a varias situaciones de la empresa. Esto conlleva lo siguiente:

« Ayuda al pensamiento estratégico, ya que nos ofrece una vision a alto nivel del
modelo de negocio.

« Permite entender las interrelaciones entre los distintos elementos del modelo, clave
para valorar en escenarios ¢y si..? el impacto de cada cambio.

e Se integra muy bien con otras herramientas del nuevo management, como las que

provienen de la estrategia de los océanos azules, mapas de empatia...etc.

1.2 Desing Thinking Process

Antes de conocer el concepto de Desing Thinking Process, debemos familiarizarnos con

los términos que lo componen.

1.2.1 Disefio

Tomas Maldonado sefalaba que “el disefio industrial es una actividad proyectual que
consiste en determinar las prioridades formales de los objetos producidos
industrialmente”. La forma tiene por mision, no s6lo alcanzar un alto nivel estético, sino
hacer evidentes determinadas significaciones y resolver problemas de caracter practico
relativos a la fabricacién y el uso. Disefio es un proceso de adecuacién formal, a veces no

consciente, de los objetos.
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Segun Joseph Edward Shigley y Charles R. Mishke, en su obra Disefio en ingenieria
mecanica (MechanicalEngineeringDesign), publicada en 1989, "disefio es formular un

plan para satisfacer una necesidad humana".

Para el arquitecto Damiano Franco, el disefio se encuentra hasta en la parte mas infima

de la vida del ser humano®3.

A lo que refiere Mariano Maddio, disefiar es proyectar nuevas ideas desde nuestra
propia mirada, en donde el disefio al igual que toda obra de arte es captada primeramente

por nuestra vista y reflejada en nosotros mismos.

La necesidad particular que habrd de satisfacerse puede estar completamente bien
definida desde el principio. Ademas es posible identificar los diferentes campos del
disefio dependiendo de las necesidades que este cubre: vestuario, interiores de casa,
carreteras, paisajes, edificios, barcos, sistemas de calefaccion, maquinas, en ingenieria,

etc.

También es bueno diferenciarlo de una supuesta raiz etimoldgica -disefio- ya que en el
italiano actual esto sélo significa dibujo (de hecho para los italianos el disefio es "design"

en inglés). Disefio es méas que solo dibujar y proyectar.

GuiBonsiepe define al disefio como: "Hacer disponible un objeto para una accion

eficaz."®®

B http://es.wikipedia.org/wiki/Dise%C3%B1o#Algunos_puntos_de_vista
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Concluimos en que el disefio es el arte de plasmar una idea que se tenga de algo. También
podemos decir que el disefio es el proceso de crear, ingeniarse o innovar un objeto, un

proceso y un servicio con el fin de satisfacer una necesidad o deseo.

1.2.2 Pensamiento

El pensamiento es la actividad y creacién de la mente; dicese de todo aquello que es
traido a existencia mediante la actividad del intelecto. EI término es comdnmente
utilizado como forma genérica que define todos los productos que la mente puede generar
incluyendo las actividades racionales del intelecto o las abstracciones de la imaginacion;
todo aquello que sea de naturaleza mental es considerado pensamiento, bien sean estos

abstractos, racionales, creativos, artisticos, etc.

Para muchos tratadistas el pensamiento estratégico de una institucion es la coordinacion
de mentes creativas dentro de una perspectiva comdn que les permite avanzar hacia el

futuro de una manera satisfactoria para todo contexto.

De otro lado podemos decir que el pensamiento estratégico conlleva a prepararse y estar
en condiciones de recibir muchos desafios futuros, tanto los previsibles como

imprevisibles en materia de oportunidades perfectamente articuladas.

Un adecuado pensamiento estratégico debe partir siempre de la mision de la entidad la
que a su vez se proyecta a una vision de futuro incorporando valores, basados en las
variables de la realidad, en la mistica y en la cultura organizacional la que debe
materializarse tacticamente, mediante la informacion y los conocimientos, articulando

opciones.

14 http://es.wikipedia.org/wiki/Pensamiento
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Podemos sefalar que el pensamiento es una cualidad propia del ser humano y que es la

libertad de imaginar, de poner a crear la mente a través del raciocinio.

1.2.3 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se
realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin

determinado®®.

Segun informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto
describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempoy al conjunto de
etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesario para concretar una

operacion artificial.

Desde la perspectiva del derecho, un proceso es laafiadidura y valoracion de
documentacidn escrita en toda causa civil o criminal que sirve para entender y esclarecer

los hechos.

En el campo de la biologia, se entiende por proceso evolutivo a las transformaciones
continuas de las especies a raiz de modificaciones desarrolladas en sucesivas
generaciones. En este contexto, la evolucidn bioldgica se puede apreciar en la alteracion

de las frecuencias alélicas de una determinada poblacion.

Por altimo, hay que decir que en lainformatica, un proceso es un conjunto

de procedimientos o funciones que tienen uno o més objetivos™®.

> http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso
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Los programas Yy aplicaciones informaticos pueden ejecutar mas de un proceso
simultdneamente, ayudados o no por un procesador con multiples nucleos. Esta forma de
trabajar se conoce como multi-threading, que viene del inglés y podria traducirse
como multiples hilos. Un ejemplo de esto puede ser en un juego que tiene un proceso
para la masica de fondo, otro para el dibujado de sus personajes y escenarios y un tercero

para la inteligencia artificial.
Proceso en el area de la psicologia

En el campo de la psicologia se habla de procesos cognitivos para hacer referencia a los
mecanismos psicolégicos que se encuentran vinculados con la percepcion, la
memorizacion, y las capacidades de atender, recordar y pensar, los cuales se consideran

fundamentales en el funcionamiento de la psiquis de todo ser humano.*®

Para que puedan desplegar es imprescindible el correcto funcionamiento de varias areas
del cerebroy, en caso de que alguno de estos procesos no pueda desarrollarse dentro de
los pardmetros de la normalidad, se evidencia una lesion o algun tipo de trastorno en

alguna de estas regiones cerebrales.

El estudio de los procesos cognitivos es algo implementado por la psicologia moderna
pero que ha permitido alcanzar conclusiones altamente significativas en lo que al

entendimiento del cerebro se refiere.

1% 16 http://definicion.de/proceso/#ixzz2MVocsxJE
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El proceso en la economia y la industria

En el marco de la economia, se habla de proceso productivo para hacer mencion a la
transformacion de entradas (insumos) en salidas (bienes y servicios), gracias al

aprovechamiento de recursos fisicos, tecnoldgicos y humanos, entre otros.

Por otra parte, resulta interesante resaltar que un proceso de negocio estd basado en
diversas actividades vinculadas de forma logica que se llevan a cabo a fin de obtener un
resultado de negocio concreto. En este contexto, cada proceso de negocio posee sus

propias entradas, funciones y salidas.

Para la industria, el denominado proceso de fabricacion o proceso industrial consiste en
poner en préactica todas las operaciones que se necesitan para modificar las
particularidades de cada materia prima. Por lo general, para la obtencion de un cierto

producto, se requieren diversas operaciones individuales.

De modo, que el proceso es el transcurso, evolucion o etapas en el que se van dando una
serie de acontecimientos de forma sucesiva. Podriamos decir también que el proceso es

un conglomerado de acciones que se desarrollan a través del tiempo.

1.2.4 Design Thinking Process

Design Thinking (Beckman
& Barry, 2007) es una metodologia de innovacion tecnoldgica que busca innovar en los
productos y servicios de una organizacion partiendo de un modelo sobre cémo la gente
aprende, convergiendo el disefio y el aprendizaje. La informacion se puede levantar a

través de observacién participativa, observacion no participativa o de entrevistas formales
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etnogréficas, entre otros mecanismos. A partir de las necesidades identificadas en el

levantamiento de informacion, se disefia una solucién que cubra las brechas identificadas.

1.2.4.a The Desing Thinking Process y los modelos de negocios

El pensamiento de disefio es un proceso dinamico constructivo que es iterativo en la
naturaleza.

Es una forma de pensar colaborativa, pues se desarrolla con personas diferentes y
complementarias. Asimismo es abductora, ya que presenta nuevas ideas, nuevas
soluciones, nuevas opciones. Es experimental, pues construye hipétesis y prototipos para
ponerlas a prueba y gestionar los riesgos. Personal, porque toma en cuenta el contexto
particular de cada problema y de cada persona. Integrativa e interpretativa, al percibir los

vinculos entre los sistemas y encuadra los problemas para encontrar las soluciones. *’

El mismo requiere una definicion en curso, la redefinicion, la presentacion, la evaluacion,

la experimentacion y la visualizacion.

A EL METODO DEL DISERO

COMPRENDEMOS ) INVESTIGAMOS DEFINIMOS 3 IDEAMOS )  PROTOTIPAMOS B TESTEAMOS
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Se trata de una experiencia de aprendizaje continuo que surge de la necesidad de obtener
y aplicar correctamente los conocimientos e ideas para lograr los objetivos que pueden
cambiar a medida que se adquieren mas conocimiento en profundidad del problema y su

contexto se desarrollan nuevos comportamientos’.

El Design Thinking se refiere a los métodos y procesos para la investigacion de los
problemas mal definidos, obtener informacion, analizar el conocimiento, y plantear

soluciones en el disefio y planificacion de los campos.

El pensamiento del disefio debe ser parte de una cultura organizacional y la gestion de la

empresa puede traer el conocimiento a un nivel superior.

Esté relacionado con el mayor entendimiento de los métodos y procesos de repeticion e
implementacién y, definido por herramientas con el objetivo de transmitir y generar
procesos realmente colectivos. Este proceso se basa en los siguientes elementos:

e Resolucion holistica de los proyectos. Plantea observar de manera objetiva al
problema desde todos los angulos posibles.

e Usuario centro del proceso. Utiliza un lenguaje comin en este el usuario es el
objetivo y participa en el proceso.

e Proceso participativo y colaborativo. Plantea que todos pueden ser creativos, pues
poseen la capacidad de escuchar ideas y plasmarlas.

e Proceso en constante cambio. EI mismo cambia y no se repite una y otra vez, en cada

ocasion surge de diferentes maneras.

Y The Desing Thinking Process y los modelos de negocios-Capitulo VII
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1.2.5 Objetivos

El Process Solving denominado también como Osborn —Parnes CPS Process es la base
del DesingThinking. EI mismo parti6 en la década de los afios 50 cuando Alex Osborn y
SidneyParnes decidieron estudiar la creatividad y encontrar una razén o una forma con la

cual las personas podian

Ser més creativas que otras, sin tener caracteristicas destacadas o ser mas inteligentes.
De esta manera buscan la forma de lograr que las personas utilicen su creatividad en
cualquier momento, sin necesidad de estar inspirados en determinadas circunstancias.
CPS es un método estructurado para la generacion de soluciones novedosas y Utiles a los
problemas. CPS sigue tres etapas del proceso, que se ajustan al proceso natural de una

persona creativa, y seis pasos concretos:

Etapas:

e Desarrollo de la creatividad: Entender la situacion, objetivo y/o desafio, juntar la
informacidn relevante e investigar el problema (aclarando lo que se debe resolver para
solucionarlo).

e Generar ideas: Encuentra ideas que pueden resolver el problema identificado.

e Prepararse para la accion: Encuentra la solucién (pasa de una idea a una solucion) y

aceptacion de la investigacion (plan de accion).
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El Design Thinking pretende resaltar la funcién del Disefio como una “forma de pensar”.
Esto no significa precisamente disefiar, en creatividad innata, sino que esa creatividad se

aplique a todo el proceso innovador mediante una metodologia ordenada e integradora.

1.2.6 Métodos y procedimientos

En esta seccién se anotaran los pasos concretos que comprenden cada método vy

procedimiento, precisando en qué consiste cada uno de ellos.

Pasos concretos:

a) Empatia: en esta se busca que los disefiadores realicen una observacién profunda y
empatica, que les permita identificar las necesidades de los usuarios.

b) Imaginacion: buscar soluciones de forma optimista, de manera que las mismas surjan
de situaciones deseables y no de situaciones posibles.

c) Experimentacidon: buscar alternativas y soluciones por medio de la experimentacion.
d) Prototipo colaborativo: el uso de técnicas de prototipo colaborativo para generar
modelo que ayuden a visualizar las alternativas y validarlas en equipo.

e) Pensamiento integrador: a partir de esta el disefiador tendra la capacidad de integrar
los factores que influyen en los usuarios y sus experiencias, para asi obtener mejores
resultados.

f) Aprendizaje iterativo: busca la repeticion del proceso hasta lograr que los

disefiadores aprendan en cada paso y desarrollen el ejercicio de ensayo error.
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1.2.7 Caracteristicas

El Desing Thinking Process tiene caracteristicas tales como:

+Capacidad de *Realizar la sun ennfoque *Aprender  de *Hacer los
por medio de actividades y comun en el las procesos de
la creattivad disfrutar el proceso, los experiencias. forma
escuchar la desarrollo de involucrados sutilizar las diferente, con
ideeas ¥ las mismas. hablan el criticas la  ntencion
articularlas a mismo constructivas. de  obtener
traves de la idioma. mejores
experiencia. resultados.

1.2.8Ventajas

Dentro de las ventajas del pensamiento del disefio segun Tim Brown nos relaciona una
serie de cualidades o patrones de conducta de las personas que practican el
DesignThinking:

a) Capaces de generar empatia.

b) Disponen de un pensamiento global e integrador.

c) Gustan de la experimentacion como método de trabajo.

d) Disfrutan del trabajo en colaboracion con los demas.

e) Son optimistas.

El pensamiento del disefio ayuda a desarrollar una cultura creativa inteligente, que abarca
cuestionamiento, desafio y el descubrimiento incluyendo con frecuencia la reflexion en la
accion, la celebracion de la creatividad. En las organizaciones el Desing Thinking crea
fuerte inspiracion y unién creativa para dar tangibilidad del contrato emocional que los

empleados que puedan tener con la misma.
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Al desarrollar el Desing Thinking Process podriamos decir que es una forma de proponer,
de determinar una nueva forma de hacer y ver las cosas desde una perspectiva distinta a

la acostumbrada, una forma més personalizada que a su vez rompa los paradigmas.*®

Es un proceso, en el cual las personas pueden ver las cosas de una forma diferente;
analizando los problemas versus las soluciones, con una metodologia entretenida, lo que
hace que todo un equipo pueda realizar aportes significativos.

El Desing Thinking Process es la manera de buscar posibles soluciones a determinados

problemas, de forma creativa e innovadora. *®

1.3 Modelo o Perfil de Negociosy el DTP

Para conocer la relacion de la aplicacion del modelo de negocio con el Desing Thinking

Process, debemos conocer algunos términos los cuales citaremos en lo adelante.
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1.3.1 Relacion

Asi como sucede con muchos términos, la palabra relacion ostenta una multiplicidad de
usos y aplicaciones en diversos contextos.*

Porque por ejemplo a instancias de la literatura, una relacion es la narracion de un hecho
determinado, pero por otro lado y siguiendo en el ambito del arte, mas precisamente para
la corriente musical del folclore, muy popular en la Argentina y en el Uruguay, una

relacién es un tipo de di4logo en verso entre un hombre y una mujer®®,

Por otro lado, también se designa con el término relacion cuando existe
una correspondencia 0 conexion entre una cosa respecto de otra 0 mismo entre personas.
Un ejemplo de esto Gltimo que les digo se puede graficar con la siguiente frase: aunque

Juan y Ana son primos, hace tiempo que no existe ninguna relacién entre ambos™.

También, cuando se quiere hacer referencia de un hecho se utiliza la palabra relacion. Por
ejemplo, Juan y Alberto hablaron en relacién a lo sucedido en la reunién de consorcio

anterior.

Asimismo, en la gramatica el término adquiere una especial participacion ya que asi se
designa a la conexion o enlace que se da entre dos palabras de una misma oracion o entre

dos oraciones.

18 http://advenio.es/design-thinking-una-moda/
9 http://www.definicionabc.com/general/relacion.php
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En tanto, en el lenguaje corriente y cotidiano, la mayoria de las personas utilizamos el
término de relacion para referirnos a aquellos vinculos afectivos o sexuales que se dan

entre los seres humanos.

Existen infinidad de relaciones que un individuo entablard a lo largo de su vida,
familiares, de amistad, laborales, sexuales, entre otras. Sin embargo de todas, las que mas
comunmente se asocian al término son las sexuales, ya que es algo muy natural que por
ejemplo en una charla, una persona le comente a otra en estos términos: tuve relaciones

con Juan, cuando quiera dar cuenta de algin encuentro sexual que mantuvo.

Y finalmente, el Gltimo uso que le encontramos al término es aquel que tiene que ver con
las amistades o conocidos influyentes que una persona ostenta. Por ejemplo, es usual
escuchar el comentario que alguien llegd a ocupar tal o cual cargo de importancia en

una organizacién o empresa como consecuencia y gracias a las relaciones que ostenta.*®

Desde nuestro punto de vista, la relacién es el vinculo que guardan las cosas, personas u

objetos versus otras.

1.3.2 Aplicacion
Aplicacion es un término que proviene del vocablo latino applicatio y que hace referencia
a laaccion y el efecto de aplicar o aplicarse (poner algo sobre otra cosa, emplear o

ejecutar algo, atribuir)®.

20 http://definicion.de/aplicacion/#ixzz2MoOPsIKR
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Por ejemplo: “Tengo que darme una nueva aplicacion de la vacuna antes de viajar a
Africa”, “La aplicacion serd por via intravenosa para acelerar los tiempos”, “Lo
interesante de este cuchillo es que tiene varias aplicaciones: puede utilizarse para cortar

quesos blandos, para pelar frutas o para quitar las espinas del pescado”.

La nocidén de aplicacion también se utiliza para nombrar a la asiduidad o la aficién con
que se realiza algo. Esta utilizacion del concepto es frecuente en el &mbito del estudio,
donde el alumno aplicado es aquel que cumple con sus obligaciones y acata las 6rdenes
del docente: “Si sigues demostrando tu aplicacion, seréas elegido como abanderado de la

escuela”.

Una aplicacion informaética es un tipo de software que permite al usuario realizar uno o
mas tipos de trabajo. Los procesadores de texto y las hojas de célculo son ejemplos de
aplicaciones informaticas, mientras que los sistemas operativos o los programas de

utilidades (que cumplen tareas de mantenimiento) no forman parte de estos programas.

Las aplicaciones pueden haber sido desarrolladas a medida (para satisfacer las
necesidades especificas de un usuario) o formar parte de un paquete integrado (como el

caso de Microsoft Office).

En el ambito de la matematica, por ultimo, una aplicacion es una operacion a través de la
cual se hace corresponder, a todo elemento de un conjunto, un Unico elemento de otro

conjunto.
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Llegamos a la conclusion de que la aplicacion es la accion de llevar a cabo algo, de

ejecutar o poner en préctica el uso de una determinada cosa.

1.3.3 Método, proceso a aplicar en el desarrollo del modelo de negocios

El pensamiento del disefio es considerado como una herramienta para desarrollar los
modelos de negocios, puesto que a partir de la misma los emprendedores pueden
desarrollar habilidades valiosas para el desarrollo de los modelos. Asimismo este
pensamiento ayuda e induce a los emprendedores a pensar mas como disefiadores y no a

ser maestros de algoritmos.*’

También la aplicacion del Desing Thinking Process en el proceso de los modelos de
negocios ayuda a que los emprendedores piensen mas en la creacion de proyectos, nuevas
ideas, soluciones de problemas, que en desarrollar tareas continuas que no le generan
tantos beneficios a las empresas. Asimismo permite reinventarse, hacer uso de la

iteracion hasta obtener los resultados deseados por los ejecutores.

Los modelos de negocios y el Desing Thinking Process ayudan a sentar las bases en la
innovacion, ya que a través de la misma los emprendedores tienen la oportunidad de
adaptarse y estar a la vanguardia del mercado. Ademas, le permiten satisfacer nuevas
necesidades de sus clientes y mejorar sus propuestas de valor. A la vez, las nuevas
posibilidades tecnoldgicas permiten el desarrollo de nuevos productos, procesos o
servicios que mejoren la calidad de vida agregando valor a la sociedad, a través de los

negocios.
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Una forma de lograr el éxito de los modelos de negocios a través del pensamiento del
disefio es basando el proceso en los factores humanos para asi obtener resultados
innovadores desde las necesidades de los usuarios. De igual forma, una manera de lograr
que la aplicacion de los modelos tenga éxito es concentrarse en disefiar la experiencia del
usuario, a través del mismo se innovaran todas las areas que abarca el modelo de

negocios y los diferentes sectores de la misma.’

Las formas antes mencionadas podrian ser aplicadas al momento de realizar el lienzo de
los modelos de negocios, pues es en este en el que se estudian las diferentes areas de la

empresa y los objetivos que se persiguen al emprender la idea de negocio.

Uno de los errores en los que los emprendedores incurren frecuentemente es en querer
que sus ideas y emprendimientos sean perfectos, sin embargo, lo ideal es que no busquen

resultados perfectos, sino experimentar, hasta obtener buenos resultados.

Es por esta razon que al llevar a cabo el proceso de los modelos de negocios los
emprendedores deben concederse la libertad de accion y flexibilidad, para asi tener la
capacidad de respuesta ante cualquier eventualidad, asi como también adaptarse a las
condiciones del mercado en determinadas situaciones. También los emprendedores deben
optar por tomar los problemas como desafios y ser capaces de buscarle soluciones

creativas, olvidandose de lo posible e ideando lo deseado.
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Una de las ventajas es que si se aplica el pensamiento del disefio en los procesos de
emprendimiento a través de los modelos de negocio, los emprendedores tienen la
oportunidad de experimentar y repetir los procesos cuantas veces sea necesario, para asi
lograr la transformacién de una simple idea de negocio en un proyecto de ensuefio. *’

La aplicacion del proceso del pensamiento del disefio en los negocios es muy util, debido
que al momento de emplearse, este fomenta el trabajo en equipo y a su vez desarrolla la
generacion de ideas de los emprendedores. Los emprendedores pueden debatir sus ideas,
analizarlas y hasta mejorarla. De esta forma se puede lograr el éxito en todas las metas u

objetivos pautados.

1.4 Modelo de Empresas familiares

La empresa familiar se convierte en un negocio ““familiar’” precisamente por el factor
familia, por sus implicaciones en la empresa y por cémo esta impacta las dindmicas
bidireccionales del binomio empresa-familia. Fomentar la vocacion de la continuidad en
la empresa y transmitir ese deseo a la siguiente generacion es lo que marca un antes y
después en la vida del negocio; es lo que establece la diferencia entre la empresa de una

emprendedor y el proyecto empresarial de una familia.
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1.4.1 Descripcién del modelo

Para que una empresa sea considerada familiar, debe cumplir con una serie de requisitos
entre los que estan:

Que la familia debe poseer al menos el 51% de las acciones, de modo que tenga voz y
voto al momento de la toma de decisiones, debe estar involucrada en la gestion,
organizacion y/o administracion estratégica del negocio. Ademas, debe de tener vocacién
de continuidad, es decir, que desee transmitir el patrimonio que ha formado a siguientes

generaciones, exhibiendo de esta forma la intencién de logro transgeneracional .2

Cada generacion debera refrendar este compromiso o determinar si es momento de
cambiar las reglas de juego y dejar de ser empresa familiar. Solo aquellas familias que
han sabido comunicar, analizar y acordar que desean como familias y como esta
paralelamente ligado esto a la consecucion de las metas empresariales han podido llegar a
ser familias empresarias exitosas, manteniendo la empresa a lo largo del tiempo y/o
incursionando en otros rubros, sectores 0 negocios, ya sean afines o diferentes. La
finalidad de una familia empresaria es precisamente sembrar la semilla del
emprendimiento. Ya sea en la misma empresa, rama o sector, 0 en aéreas no relacionadas,
las familias empresarias se dan cuenta de que, con el paso de los afios, el mercado

cambia.

Para hacer frente a estos cambios, para hacer crecer el negocio o para satisfacer los
intereses de las siguientes generaciones, los miembros de la familia deben explorar

nuevos horizontes, es asi como la empresa familiar da origen a nuevos proyectos
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empresariales, los cuales sirven como un motor que promueve o impulsa el
emprendimiento. Es justamente en este momento cuando la familia se convierte en una
familia empresaria. Lo que determina que una familia sea empresaria 0 no es si es capaz
de replicar el logro empresarial que tuvo como familia empresa familiar en otros sectores,

en otras localidades o en otros contextos?'.

El binomio empresa-familia tiene por lo menos tres sistemas que se entremezclan y que
afectan las dinamicas y los comportamientos de los miembros de la familia empresaria.
Estos estan interrelacionados y cada persona involucrada puede encontrarse en diferentes

posiciones. Entre las que se pueden mencionar:

familia.

En la primera generacion, cuando el fundador esté al frente de la empresa, no suele haber
muchos problemas, ya que los objetivos, necesidades y motivaciones estan claros: el
crecimiento continuo de la empresa mediante la reinvencion, el esfuerzo, el ahorro y la
dedicacion. El fundador es propietario, miembro de la familia y trabajador de su negocio.
En la segunda y tercera generaciones la divergencia de intereses y motivaciones suele ser

comun.

Rosa Nelly Trevinyo-Rodriguez. Empresas Familiares Visién Latinoamericana. Estructura, Gestion, y Continuidad. Marca: Pearson.
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Es importante mencionar que cada sistema genera energia y esta energia es producida por
lo miembros que la integran. Cuando los objetivos y las metas de las personas que
conforman el sistema no estan alineados, cada uno hala por su lado. Si esto sucede, la
energia fluye en diferentes direcciones, es poco productiva y no logra sinergias. Por esta
razén, en segundas y terceras generaciones suelen aparecer conflictos que, de no ser

atendidos, pueden acabar con la empresa y con la familia.

No obstante, la complejidad de los sistemas empresa-familia-propiedad se ve
incrementada cuando los analizamos en el contexto de la sociedad, y cuando afiadimos
emociones, los lazos familiares y espirituales de la persona, libertad de los miembros del

individuo, en el contexto de la empresa-familia-propiedad.

Tanto el microsistema como el macrosistema externo impactan en los sistemas internos

de la empresa familiar y los empujan a la adaptacion y el desarrollo continuo.

En el caso del sistema empresa-familia-propiedad-sociedad, asumimos que son sistemas
sociales inerciales, ya que lo que buscamos es la estabilidad y el equilibrio. Cuando se
rompe el equilibrio y alguno de los conjuntos involucrados cambia su direccion y/o
velocidad, entonces el sistema se ve impactado. Es en ese momento cuando suelen brotar
los conflictos intrafamiliares y cuando consideramos al sistema en desequilibrio,

convertido en términos newtonianos, en un sistema de referencia ‘’no inercial’’.

Cuando hablamos de sistemas de referencia ‘sociales’, este principio no es la excepcion.
Si no hay algun tipo de energia que genere una adaptacion o cambio por parte de los otros

conjuntos sociales, no habra novedades por un tiempo.
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Hemos definido que cuando un sistema se acelera, genera energia que modifica el estado
estable del todo, causando que los demaés involucrados del conjunto social deban
adaptarse o cambiar. Es decir, se genera un desequilibrio. Cuando las fuerzas generadas
intrasocialmente en la empresa, la familia, la persona y la propiedad y lo que acontece en
su alrededor no entran en linea, pueden generarse conflictos tanto intrafamiliares como
extra familiares, ya que son en los que las emociones, la subjetividad y los lazos

familiares afectan més a las personas.

Cuando se trata de conflicto extra familiares estos son mas digeribles, ya que tienden a
estar relacionados con aspectos impersonales/no familiares, es decir, su impacto no es

directo en los individuos, no amenaza la identidad personal.

Hay que poner especial atencién a la alineacion de las metas y objetivos, tanto a nivel
personal, como familiar y empresarial. Esto promovera una sana relacion intrafamiliar
cuando las metas de la persona-familia-empresa-propiedad entran en linea con las metas
de la sociedad en general, entonces las sinergia resultara evidente en caso contrario, habré

cierto conflicto extra familiar que, aunque relevante, suele ser mas facil de ajustar.

Los sistemas se mantienen en equilibrio precisamente porque cada vez que una persona
ejerce una fuerza y trata de desequilibrar el sistema, los deméas actores en su conflicto
reaccionan de manera tal que el efecto de esta accion tenga una reaccidn contraria,
haciendo que el conjunto vuelva a su normalidad. Hacer o dejar de hacer cosas tiene
consecuencias, no planificar, no establecer reglas de entrada a la empresa, también las

tiene. Si recordamos estas tres leyes, tendremos un marco conceptual que nos ayude a
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asimilar y a sintetizar las dinamicas, interacciones y procesos que generalmente

acontecen en el binomio de la empresa + familia.

I.4.1.a Ventajas y desventajas

Por lo general a las empresas familiares se les considera poco organizadas Yy
profesionales, con procesos deficientes y estructuras que no ayudan a la delegacion ni al
crecimiento. No obstante, cuando analizamos como es posible que las organizaciones tan
poco estructuradas y con tales patrones de alineacién sobrevivan en un mercado

altamente demandante, nos damos cuenta de que algo deben de estar haciendo bien.

I.4.1.a.i Entre las ventajas estan:

Involucramiento de miembros de la familia comprometidos con el proyecto
empresarial familiar.

e Deseo de perpetuar el legado de la familia.

e Uniodn y sentido de pertenencia.

e Poner el todo antes gue el yo.

e Lealtad, compromiso, trabajo arduo, enfoque a largo plazo.*

e Comunicacion, confianza transparencia.

e Cultura familiar compartida.

e Jerarquiay objetivos bien definidos.
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I.4.1.a.i.i No obstante existen desventajas en este modelo, dentro de las que estan:

e Involucramiento de miembros no comprometidos, que buscan en el proyecto
empresarial cobijo.

e Desinterés por el futro de la empresa familiar accionistas pasivos.

e Desunion.

e Poner el yo antes que el todo.

e Poca o nula valoracién de lo que ha costado el legado familiar.

e Conflicto de intereses, envidia y recelo.

e Valores encontrados/negacion de la cultura familiar.

1.4.2 Elementos del Modelo
La evolucién de la empresa y de la familia influye de forma decisiva en la
implementacion de las formas de gobierno de ambos ambitos, siendo los motores de la

profesionalizacion tanto familiar como empresarial.

I.4.2.a Distincién entre administracion, propiedad y gobierno en la
empresa familiar

Cuando la familia crece ya no es posible seguir tomando todas las decisiones de forma

unipersonal.

Debemos de tener bien claro que a partir de la segunda generacion debe existir una

evidente distincién entre:

e Administracion.
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e Propiedad.
e Gobierno.
Cada una de estas areas implica diferentes roles, decisiones y responsabilidades, y el
hecho de que seamos parte de una familia empresaria no quiere decir que debamos estar

involucrados en todas ellas.

1.4.2.a.i Administracion
La administracion es operar en el dia a dia de la compafiia familiar. Comprende todas las
labores y las decisiones de direccion, gestion y operacion llevadas a cabo por altos

directivos.

Para poder gestionar mejor la empresa familiar y tender hacia la profesionalizacién de la
misma, hacen falta sistemas administrativos que fijen objetivos, reglas y métodos de
evaluacion. Es importante que existan por lo menos los siguientes elementos:

e Descripcion clara de puestos y funciones, de manera que cada quien sepa que debe
hacer, cdmo y por qué.

e Promocién-desarrollo de la cultura organizacional y los valores familiares, de forma
que todos sepan qué tipo de acciones, comportamientos y actitudes se promueven en
nuestro negocio familiar y cuales se castigan.

e Creacion de posibilidades de desarrollo y aplicacion de métodos de evaluacion con
base en resultados, habilidades, conocimientos y actitudes, para determinar si hemos no
desarrollado suficientemente las capacidades personales de quienes laboran en el negocio
familiar.

e Fomento de la comunicacion interregional fluida, directa y sin politica interna.
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e Igualdad entre el personal familiar y no familiar.
¢ Establecimiento de un sistema de compensaciones justo.

e Impulso de la transparencia y cuentas claras. Debemos ser honestos con nosotros

mismos, con nuestra familia y con nuestros propios empleados.

Cuando tenemos miembros de la familia en la operacién diaria del negocio, debemos
planificar sus funciones, alistar sus cartas de remplazo y estar preparados para sucesos

inesperados.

Director
general

Temporaales y Comites
outsourcing técnicos

Administracion en

la empresa
familiar

Staff y/o
empleados
en general.

Equipo
directivo
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1.4.2.a.i.i Propiedad

La propiedad de la empresa da a un miembro de la familia el titulo de “"duefio”". Por el
solo hecho de ser accionista forma parte de la junta de accionistas y puede exigir

resultados, participando de los dividendos cuando estos se distribuyan.
Como podemos ver, existen tipos de propietarios o duefios:

e Los propietarios operativos: poseen acciones del negocio familiar y trabajen en él.
Reciben sueldo por su trabajo y dividendos por sus participaciones accionariales.

e Los propietarios gobernantes: son duefios de participaciones accionariales y participan
con voz y voto en el consejo de administracion. No estan involucrados en el dia a dia del
negocio.

e Los propietarios inversores: son aquellos que se hacen representar por otros, y que ya
sea mensual, semestral o anualmente esperan un informe detallado de los resultados
obtenidos de sus inversiones.

e Los propietarios operativos-gobernantes: son los que ademdas de poseer acciones,

laboran en la empresa y participan activamente con el consejo de administracion.

1.4.2.b Propietarios responsables

Estos accionistas activos se preparan para comprender la situacion de la empresa familiar,
dedicando tiempo, amor y esfuerzo para asistir a las asambleas de accionistas, actuando
en ellas de forma responsable y solicitando la informacion necesaria para prepararse en

torno a los puntos a tratar:

Actuar de forma responsable como accionista activo quiere decir:
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(@]

Ser cuidadoso y discreto con la informacion recibida.

Proteger y nutrir los intereses de la empresa familiar y los d la familia empresaria.

(@]

Preservar el patrimonio para el beneficio de las siguientes generaciones.

(@]

o Tomar decisiones considerando el impacto a nivel familiar, pero también las
consecuencias para empleados, clientes, proveedores, comunidad en general, etc.

o Comprender que la propiedad de la empresa familiar implica no solo el derecho, sino
también deberes y obligaciones.

o Velar porque el patrimonio rinda lo mejor posible.

o Prepararse para entender la situacion econdémica de la empresa.

o Formarse en temas de estrategia, conocer la situacion competitiva de la empresa
familiar, informarse sobre los planes de expansion, mantenimiento o contencion de la
empresa familiar.

o Tomar posturas definidas en temas que afectan la direccion que ha de tomar la
empresa.

o Ceder a las siguientes generaciones el poder y la autoridad cuando consideremos que
hemos aportado suficiente valor a la empresa, y antes de que nuestras capacidades se
vean mermadas.

o Desarrollar la serenidad y la paciencia en torno a la toma de decisiones empresariales-
familiares, asi como en relacion con la visién empresarial compartida y el capital
invertido.

o Conocer y valorar lo que poseemos, entender y amar lo que construimos, querer y

entusiasmarnos con lo que hacemos.
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1.4.2.c Propiedad empresarial psicologico-afectiva

Los miembros de la siguiente generacion (MSG) determinan hasta cierto punto si la
empresa familiar sobrevive o no a lo largo de las generaciones. Es precisamente su deseo
de continuidad del suefio familiar, su paciencia y su decision de unirse o no al negocio lo

que en conjunto influye de forma significativa en el futuro de la empresa.

Cuando los MSG deciden unirse a la empresa familiar, muchos de ellos lo hacen por un

alto sentido de pertenencia y responsabilidad hacia esta.

La propiedad empresarial psicoldgico-afectiva se define como el fendmeno psicologico y
de vinculacion emocional que experimentan los duefios, directivos y empleados,
mediante el cual desarrollan sentimientos de posesion, afecto o identidad en torno de la
empresa familiar, percibiendo al negocio como parte de su propio ser y siendo, en

consecuencia, afectados positiva o negativamente por lo que al negocio le suceda.

En especial, los miembros de la siguiente generacion creen que la empresa familiar
constituye y representa una parte de ellos. De hecho, desde pequefios sus padres les
inculcan con vehemencia que una parte de ese negocio familiar es y sera suyo. por esta
razon, para las empresas familiares este sentido de responsabilidad hacia el objeto es
clave cuando hablemos de accionistas responsables, sobre todo cuando nos referimos
referimos a los MSG, ya que determina, aunado a otro factores, no solo la atraccion que
estos sentiran hacia el negocio familiar sino el desarrollo de su propio auto-concepto a lo

largo del tiempo.
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1.4.2.d Propiedad Leal

La propiedad empresarial psicolégico-afectiva como sentimiento posesivo se desarrolla
debido a la relacion que los miembros de la familia tienen con la empresa. Al transmitir
la propiedad a la siguiente generacion, es importante darles formacion para que actlen
como accionistas responsables. Mucho de lo que hay que saber se aprende en el contexto
familiar. Tan pronto reciban sus acciones debemos ensefiarles a gestionarlas. La familia

debera pasar tiempo con ellos explicAndoles cuales son sus funciones como accionistas.

La persona de la segunda generacion que ingresa a la empresa debe descubrir, bajo la
supervision de sus padres, los beneficios, las recompensas y las pérdidas que como duefio

debe enfrentar, asi como las posibles vias de accion que cada resultado requiere.

1.4.2.e Gobierno
El gobierno se relaciona con la estructuracion del poder y de los recursos econémicos, la
determinacion del futuro y la manera de llevarlo a cabo, asi como toda la especificacion

del riesgo que como negocio podemos asumir.

El consejo de administracibn como o6rgano de gobierno debera garantizar la

sustentabilidad y sostenibilidad de la empresa familiar.
1.4.2.f Gobernanza corporativa en la empresa familiar

Esta se define como el conjunto de procedimientos, tradiciones, costumbres, politicas,
reglas y 6rganos que definen como se controla, dirige y gestiona una empresa. Cuando se
trata de tomar decisiones en la empresa familiar existen estructuras de gobernanza que a

nivel empresarial pueden ayunarnos a organizar mejor el crecimiento de nuestro negocio.
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1.4.2.9 Estructura de gobernanza corporativa en la empresa familiar

El primer paso hacia la profesionalizacion de la empresa familiar radica en establecer los
6rganos de gobernanza empresariales que le permiten funcionar de manera mas ordenada,
y aunque muchas veces estas estructuras de gestion existen en papel porque la ley lo

exige, suele suceder que rara vez operan como deberian.

1.4.2.9.i Asamblea de accionistas
Es el 6rgano supremo de representacion del capital de la empresa. En ella estan
representados todos los accionistas, pertenezcan o no a la familia propietaria. A traves de
este 6rgano los socios obtienen la informacion relativa a la empresa familiar, lo cual les
permite no solo enterarse de lo que pasa en ella, sino deliberar y decidir sobre los asuntos
referentes al gobierno del negocio.

Entre otras, algunas de las funciones primordiales de la asamblea de accionistas son:

o Velar por los derechos de todos los accionistas, incluyendo a los minoritarios, sean o
no miembros de la familia, y garantizar sus interés y expectativas.

o Comunicarse con los accionistas 0 socios y fomentar su participacion.

o Aprobar las cuentas.

o Presentar la informacion, financiera y de gestion de una forma transparente y
completa, facilitando el entendimiento de la situacién actual y futura de la empresa
familiar.

o Comunicar a todos los accionistas, incluso a los mas desvinculados de la operacion del
negocio, los planes, los objetivos, logros y expectativas de la empresa.

o Reformar los estatutos.
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(@]

Emitir obligaciones.

Diluir y liquidar la sociedad.

(@]

Designar las funciones de los administradores, asi como aprobar o reprobar su gestion.

(@]

Cualquier otro mandato que le sea especialmente conferido en los estatutos.

(@]

La asamblea de los accionistas tiene la obligacion de contactar individualmente a los
accionistas o0 socios dias antes de la asamblea para asegurarse de que estan enterados de
la celebracion de la junta, los asuntos a tratar, el lugar de la reunién, asi como para
corroborar que han recibido la informacion completa para poder participar activamente
en la asamblea y poseen los informes que justifican las propuestas que se realizan, entre

otros.

La asamblea debe asegurarse de que cada intervencion y votos emitidos consten en el
acta de reunion, sentando asi precedentes legales y desarrollando una memoria

organizacional en la empresa familiar.

1.4.2.9.i.i Consejo de administracion

Tener un consejo de administracion activo o un consejo asesor puede hacer una gran
diferencia en la gestién y productividad alcanzada. La diferencia principal entre un
consejo de administracion y un consejo asesor radica, ademas de en el tamafio de la
empresa, en las obligaciones y responsabilidades que asumen los consejeros, y nos indica

la fase de desarrollo hacia la profesionalizacién en que se encuentre la empresa familiar.
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1.4.2.h profesionalizacion de la empresa familiar

Podemos decir que la profesionalizacion de una empresa familiar consta de cuatro etapas:

o Tener un consejo de administracion activo, solo de nombre y membrete.

o Tener un consejo asesor activo sin miembros externos profesionales o independientes.

o Tener un consejo asesor activo con algun miembro externos profesional o
independiente.

o Tener un consejo de administracion activo que ejerza las funciones de gobierno que se
le han conferido.

1.4.2.h.i Incorporar profesionales en la empresa familiar-puestos directivos (etapa 1)

El proceso de profesionalizacion de la empresa familiar comienza con la incorporacion de

profesionales en las estructuras de gobierno de la empresa. Obviamente, se busca que

posean una amplia experiencia y una formacién adecuada, de manera que puedan agregar

valor al negocio de la familia.

Etapas de transicién en la profesionalizacion de la empresa familiar

No tengo un Consejo asesor sin Consejo asesor Sitengo un
consejo de miembros externos con algln consejo de
administracion | profesionales/independiente. | miembro externo | administracion

activo; es solo profesional/ Activo.

membrete independiente.
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Cuando los profesionales externos se incorporan por primera vez a la empresa familiar,
suelen ser admitidos en puestos directivos. Luego, cuando ha pasado algun tiempo y se ha
probado las bondades de tener externos en la gestion, es probable que se piense en
incorporarlos también como ““consejeros externos™” en el consejo asesor 0 en el consejo
de administracion. No obstante, sin importar el puesto que ocupen y el tipo de
incorporacion que hayan tenido, los profesionales externos deben tener claramente

definidas sus funciones, responsabilidades y forma de evaluacion.

1.4.2.h.i.i Tener un consejo asesor como consejo de apoyo en la transicion y crear un
consejo de administracién basico (etapa 2).

Organizar un consejo asesor compuesto por dos o tres personas ajenas al capital y a la
gestion de la empresa con las que se puedan rebotar ideas y determinar tacticas para
alcanzar los objetivos estratégicos, ofrecera al negocio familiar un mecanismo intermedio
que apoyara tanto a la evolucion empresarial como a la consecucién de resultados mas

efectivos, eficientes y con menos fricciones.

Un consejo asesor puede ayudar en la definicion estratégica y en el cambio generacional,
canalizando las energias del fundador o la generacién, canalizando las energias del
fundador o la generacién al mando y fomentando los procesos de comunicacion, la

innovacion y la toma de decisiones rigurosa.

Por otro lado, al mismo tiempo que se tiene el consejo asesor se sugiere crear un consejo
de administracion basico, compuesto por accionistas y algunos ejecutivos de la empresa.

Esto, con el fin de irse acostumbrando a discutir, consensuar y decidir en grupo, asi como
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para que vaya forjando un 6rgano suele estar determinado por el tamafio de la empresa, se
recomienda que esté compuesto por al menos cuatro miembros y que no exceda los

quince.

Existen algunas funciones esenciales que debe asumir, como las siguientes:

Rendir cuentas a todos los
accionistas de forma
transparente y regular.

Exigir una auditoria externa
de las cuentas de la empresa.

Analizar las estratégias de la
empresa y determinar su
rumbo futuro.

Autorizar los presupuestos de
operacion.

Derechos y obligaciones del consejero en la etapa 2 y en las subsecuentes.

Estos derechos y obligaciones estan dirigidos a los consejeros de la etapa 2, pero son
fundamentales y acumulables para las siguientes etapas.

Derechos: todos los que actien como consejeros en el contexto de la empresa familiar
poseen moral y juiciosamente los siguientes derechos:

Todo consejero de la empresa familiar tiene el derecho de estar enterado de las materias

que le cometen, para ello puede:
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Solicitar y obtener la informacion necesaria a la empresa familiar para que pueda
hacerse una idea clara de la situacion de la misma, forméandose de esta manera
una opinion informada de las posibles consecuencias de las decisiones a tratar.
Exponer claramente sus ideas, con argumentos relacionados con las materias que
son objeto de su competencia.

Razonar e incluso objetar cuando considere que los argumentos presentados en la
sesion no son sélidos, estdn incompletos o incorrectamente fundamentados.
Solicitar mas clarificaciones o explicaciones técnicas para poder dar una opinion
informada y objetiva.

Abstenerse del voto cuando lo considere prudente.

Obligaciones: de la misma forma, poseen las siguientes obligaciones.

o El consejero tiene la obligacion moral, ya sea en materia de voto o en materia de

discusion, de no aprobar.

Aqguello de lo que no tiene suficiente conocimiento.

Aguello que no entiende ya sea por falta de informacion, por falta de
conocimiento técnico o por falta de comprension.

Aqguello de lo que no puede intuir, predecir o saber el tipo de efecto o efectos que
pudiera tener en la empresa familiar o en la empresa.

Aquello que puede provocar conflicto entre los accionistas y dafiar severamente la
relacion familiar.

Aquello con lo que no estéa total y completamente de acuerdo y convenido.

o Asimismo, el consejero debe:

Leer los informes y prepararse para las juntas.
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- Informarse sobre de la empresa.

- Estar informado de las practicas y valores de la familia.

- Aportar ideas y soluciones.

- Ser discreto.

- No dejarse convencer de participar en el consejo de administracién solo como

miembro pasivo.

En esta etapa es bastante comun que las decisiones ain no se tomen por consenso. No
obstante, el hecho de tener una sana discusion de ideas ayuda a valorar el papel que otras

personas pueden jugar en la toma de decisiones.

En la etapa 2 debe comenzar a plantearse o incluso establecerse el habito de someter a
auditoria externa las cuentas anuales, aun cuando no sea una practica exigida por la ley.
De la misma forma, se deberd nombrar un secretario de consejo, el cual aparte de guardar
la documentacion de las sesiones de consejo deberd asesorar al presidente y a los
consejeros sobre las responsabilidades en que se pudiesen o no incurrir de acuerdo con la

legislacion vigente, asi como en torno a los temas de gobierno corporativo.

1.4.2.h.i.i.i Incorporar miembros externos al consejo de administracién (etapa 3).

En esta etapa la empresa familiar incorpora en su consejo de administracion basico a
miembros externos, profesionales e independientes, quienes tendran la obligacion
facilitar la resolucion de conflictos existentes, latentes o potenciales entre los accionistas.

Se trata de que los intereses de todos los accionistas sean representados y salvaguardados.
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Se recomienda que por cada dos accionistas familiares exista un consejero externo,

profesional e independiente.

Este consejero debe ser alguien:
o No tiene parentesco o amistad con el fundador o la generacion al mando.

No es antiguo empleado o directivo del negocio.

O

o No tiene mas de siete afios ejerciendo como consejero.

o No esta relacionado con el negocio consistente ni tiene influencia significativa sobre
directivos de la empresa.

o No posee una remuneracion como consejero superior al 15% de sus ingresos anuales.

Se debe redactar un documento llamado Cddigo del Consejero Empresarial-Familiar en el

que se establezcan las reglas de entrada, salida y operacion de cualquier persona que

desee actuar como consejero en nuestra empresa familiar. Es importante aclarar que cada

negocio familiar tendra un cédigo Unico y diferente valido solamente para sus consejeros.

Es bastante factible que en esta etapa el consejo asesor comience a sesionar menos y a
operar mas como 6rgano de discusion en donde el fundador o la generacién al mando
pueden rebotar ideas. Por lo tanto, su relevancia va disminuyendo conforme la del

consejo de administracidn se va incrementando.

1.4.2.h.i.i.i.i Un consejo de administracion activo (etapa 4).

Si las empresas familiares han crecido lo suficiente y desean en algin momento ingresar
a la bolsa de valores, es requisito indispensable que lleguen a esta Gltima etapa donde se
plantea la creacion de Comités de consejo, la separacion de los papeles del Presidente del
Consejo y el director General de la empresa familiar, asi como los métodos de evaluacion
para el consejo, sus miembros y sus comités.
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Los comités

Los comités son grupos de trabajo que hacen los consejeros para poder dividirse las
tareas. Por la regular se especializan por areas, sometiendo luego al Consejo en pleno sus
propuestas. Los comités que generalmente se crean de primera instancia son: el comité de
auditoria, comité de compensaciones y el comité de nombramientos.

Todos los comités deberan tener un reglamento de operacion aprobado por el consejo de
administracion, en el cual se haga referencia a la autoridad delegada por el consejo, a sus

funciones y cometidos, deberes, obligaciones, procedimientos, reglas de operacion, etc.

1.4.2.i Consejo de administracion profesional y activo
Cuando llegamos a la etapa 4, nuestro consejo de administracion deberia ser capaz de:

o Aconsejar a los propietarios sobre como gobernar la empresa familiar.

o Administrar la toma de decisiones estratégicas, asi como los riesgos empresariales.

o Profesionalizar los mecanismos de participacién y crear comités especificos para tratar
temas relevantes a la gestion empresarial.

o Hacerlo en forma proactiva, adelantandose a los cambios del mercado y del ambiente,

y con conocimiento de los valores y tradiciones familiares.
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Estructura de gobernanza familiar en una familia empresaria.

~
Asamblea
Familiar
J
4 N
Consejo de
Familia
. J
~
Lider familiary
comités de apoyo
o %

-

Oficina familiar

1.4.2.j Protocolo o constitucion familiar

IS

e N
Comunicacién, informacién
futuro familiar empresarial.

N Y,

e N
Acuerdos, visidn y misién
emoresarial.

N\ J

. . N

Unidad amor y compromiso
familiar.

- J

p
Gestidn del patrimonio familiar.

~

El protocolo o constitucién familiar permite a la familia empresaria identificar, explicar y

hacer transferible a las siguientes generaciones y a todos los que tienen un interés en la

empresa, la orientacion estratégica base de la empresa y los valores, filosofias y

argumentos familiares que fundamentan las decisiones sobre la propiedad, el gobierno y

la administracion se han de tomar en el entorno de la empresa, asi como promoviendo y

reforzando la unidad, la confianza, el amor, el conocimiento, el deseo y el compromiso de

los miembros de la familia hacia el negocio.
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Contenido del protocolo o constitucidon familiar.

Protocolo
constitucion
familiar

Otros temas
familiares
empresariales

o Organos de
erecho gobernanza
patrimonial familiar

emprearial.

Tipo de Razones

empresa para tener

familiar una empresa
familiar

Por qué y para
Culturay qué hacemos
valores el protocolo
familiar

Organizacion
familiar-
empresarial

El protocolo familiar es una acuerdo cuya finalidad es conseguir que a familia empresaria
permanezca unida a los largo de varias generaciones por medio de un hilo conductor

primordial.
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1.4.3 Seleccidn de elementos a considerar en la aplicacion del desarrollo
del modelo

Hay que incluir los elementos que cualquier compafiia familiar debe de considerar si

desea mantenerse en el tiempo y desarrollarse continuamente.

1.4.3.a Elementos

Asamblea de accionistas: de modo que haya personas encargadas de mantener a los
socios de Impuesto Facil acerca de la situacion actual de la empresa, hacer reportes
financieros de modo que la administracion sea transparente y se incluya la decision de los
accionistas en el curso de la misma. Que den su opinion cuando consideren deba haber

una reforma en el desenvolvimiento de la empresa

Ademas, la asamblea debe desarrollar una memoria organizacional en la empresa familiar

de modo que se tenga para fines del histérico empresarial.

Incorporar profesionales en la empresa familiar-puestos directivos: Continuar con el
proceso de contratacion de profesionales en el area contable y/o administrativa de

preferencia con experiencia en el area impositiva.

Incorporar miembros externos al consejo de administracion: En esta etapa la empresa
familiar incorpora en su consejo de administracion basico a miembros externos en el area
impositiva de modo que puedan analizar y disefiar estrategias de crecimiento orientados
claramente en el objeto de la compafia. Escogimos estos elementos por considerarlos

esenciales para cualquier empresa familiar que se desea desarrollar y mas cuando es una

empresa pequefia y con poco tiempo en el mercado como es el caso de Impuesto FAacil.
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CAPITULO II

CONSULTORIA Y ASESORIA CONTABLE Y
TRIBUTARIA PARA PyMEs



1. Consultoriay asesoria contable y tributaria para PyMEs

Antes de desarrollar este capitulo, debemos conocer los elementos que lo componen.

11.1 Conceptos

Para conocer los elementos es necesario definir los siguientes conceptos.

11.1.1 Consultoria

El concepto de <Consultoria> tiene muchos significados. Se suele puntualizar que el
consultor aporta una gran dosis de sentido comun a una gestion no siempre racional,
mientras que para Cerdan (1990) el consultor no es un mago que descubre lo que no sabe
el cliente, aunque si puede apreciar el problema desde una perspectiva correcta, debiendo

utilizarse en mayor cantidad sus servicios®.

Goodstein (1978) dice que el consultor es <el experto que ayuda a resolver un problema

empresarial, basandose para ello en su experiencia, en su habilidad y en su oficio>.

Mas técnicamente, Fischer (1993) dice que es <la intervencion planificada en una
empresa con el objetivo de identificar los problemas existentes en su organizacion y de
implantar las medidas que consideren convenientes y adecuadas para su solucion>*.

Como resultado, la consultoria es el servicio brindado para facilitar informacion,
sugerencias, resoluciones o alternativas para la solucién de los inconvenientes que pueda

presentar la empresa en un determinado periodo.

2 Asesoramiento en Direccién de Empresas La Consultoria - Domingo Ribeiro Soriano - Google Libros.
http://books.google.com.do/books?id=m7nLoRSyl0C&printsec=frontcover&dg=consultoria&hl=es&sa=X&ei=3uU_UYXYFcSo0AH_q|
DgCA&ved=0CFEQ6AEWBwW#v=0nepage&q&f=true.

23 ) - ) )
http://www.gestionyadministracion.com/asesoria/
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11.1.2 Asesoria

La asesoria es una actividad por la cual se le brinda el apoyo requerido a las personas
para que desarrollen diferentes actividades de consulta y poder lograr la comprension de
las diferentes situaciones en las que se encuentra, ya sean estas judiciales, financieras,

contables, inmobiliarias®* 23

Asesoria: proceso independiente y objetivo de ayuda a la organizacién, donde el asesor
induce al cliente a una participacion activa en el diagnostico e intervencion, generando
valor agregado al cliente, aprendizaje de la organizacion sobre sus problemas y

soluciones. El asesor es un facilitador de proceso.

La asesoria es una actividad muy comdn por estos dias, pero informalmente utilizada
desde tiempos inmemoriales por el hombre, mediante la cual se le brindara el apoyo
necesario a las personas que asi lo requiriesen para que puedan desarrollar diferentes
actividades, motivos de la consulta y finalmente, a través del trabajo que la asesoria en
cuestion le brinde, poder lograr la comprension de diferentes situaciones en las cuales se
halla la persona o institucion que solicita asesoria, judiciales, econdmicas, politicas,

financieras, inmobiliarias, entre otras.

Podemos decir, que la asesoria es el transcurso de ofrecer consejos para el entendimiento
y enfrentamiento de las diversas situaciones que se presentan en la empresa. El asesor, es
un consejero que ayuda a resolver las dudas que el cliente tenga sobre situaciones

especificas y que necesite ayuda profesional para lograr los resultados deseados.

24 http://viref.udea.edu.co/contenido/pdf/140-necesidades.pdf

78



11.1.3 Contable
En contabilidad, contable es la persona encargada de llevar los libros de contabilidad de

una empresa, registrando los movimientos de bienes y derechos?”.

Un contable es aquella persona o profesional que lleva un registro de contabilidad y
movimientos financieros en una empresa, a menudo produciendo informes y propuestas

de inversién dirigidos a los directivos de la misma®.

El contable, también conocido como contador, tiene el trabajo de registrar los
movimientos y operaciones econémicas que tienen lugar en una empresa, cONnsorcio,
colectivo o grupo, de manera de poder obtener resultados y balances e informar a los
involucrados en la compafiia acerca del estado de las finanzas en general. Asi, brinda

informes a accionistas, inversores, proveedores, directivos, empleados y otros?’.

Contable es aquello perteneciente o relativo a la contabilidad (la aptitud de las cosas para
poder reducirlas a calculos o el sistema adoptado para llevar las cuentas en una oficina
publica o particular). El término, que procede del latin computabilis, también permite

referirse en general a todo lo que puede ser contado®.

Un contable es un sujeto que se encarga de registrar los libros de contabilidad de

una organizacion.

» http://www.definicionabc.com/general/asesoria.php#ixzz20U8jCVIJ
26 http://es.wikipedia.org/wiki/Contable

27 http://es.wikipedia.org/wiki/Tributaria

28 http://definicion.de/contable/#ixzz2NTO8k3Cc

79


http://www.definicionabc.com/economia/contabilidad.php
http://definicion.de/contabilidad/
http://definicion.de/organizacion

De modo, que el contable es el individuo que realiza las operaciones correspondientes a
los activos de la empresa; es quien lleva el control de los movimientos y balances en las

cuentas de todo lo relacionado con la compaiiia.

11.1.4 Tributaria

Tributario puede referirse a:

. El obligado a pagar un tributo.

Los tributos son los ingresos publicos que consisten en prestaciones pecuniarias exigidas
por una Administracion publica como consecuencia de la realizacion del supuesto de
hecho al que la ley vincula el deber de contribuir, con el fin primordial de obtener los

ingresos necesarios para el sostenimiento de los gastos publicos.

Desde una perspectiva constitucional, el tributo constituye una prestacion patrimonial de
caracter publico que se satisface a los entes publicos y grava un presupuesto de hecho o

hecho imponible revelador de capacidad econdmica fijado en la Ley.

Diccionario de la Real Academia: (del latin tributum) que es la entrega por parte del
subdito al Estado para las cargas y atenciones publicos cierta cantidad de dinero o en
especie. También agrega: es una obligacion dineraria establecida por la ley, cuyo importe

se destina al sostenimiento de las cargas ptblicas®.

29 ) )
http://www.econlink.com.ar/tributo
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Giuliani Fonrouge: es concebido genéricamente como una prestacién obligatoria,
comunmente en dinero, exigida por el Estado en virtud de su poder de imperio y que da

lugar a relaciones juridicas de derecho publico®.

Un tributo es una obligacion ex lege que consiste en dar sumas ciertas de dinero cuando
se verifica la realizacion del hecho imponible establecido en la norma legal respectiva y
que constituye una detraccion econdmica de una parte de la riqueza de los particulares
(aspecto econdmico) que es exigida por el Estado mediante el dictado de leyes (aspecto
juridico) en ejercicio de su poder tributario o de gravabilidad con el fin de promover el

bien comun o bienestar general satisfaciendo las necesidades publicas (aspecto politico).

Los tributos son una manera de ingreso para los gobiernos los cuales se cobran a todos
los ciudadanos y tienen caracter obligatorio. Todas las legislaturas dictaminan como una
obligacion el aportar tributo al gobierno, el modo de hacerlo cambia de Estado en Estado,

peor la forma mas comun es a través de impuestos.

Como nocion general se dice que los tributos son "las prestaciones en dinero que el
estado exige en ejercicio de su poder de imperio en virtud de una ley y para cubrir los

gastos que le demanda el cumplimiento de sus fines" a modo de explicacion se describe:

30 http://derecho.isipedia.com/segundo/derecho-financiero-y-tributario-i/13-el-impuesto
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a) Prestaciones en dinero: es una caracteristica de la economia monetaria que las
prestaciones sean en dinero, aunque no es forzoso que asi suceda. Es suficiente que la
prestacion se "pecuniariamente valuable" para que se constituya un tributo, siempre que
concurran los otros elementos caracterizantes y siempre que la legislacion de cada pais no

disponga de lo contrario.

b) Exigidas en ejercicio del poder del imperio: el elemento esencial del tributo es la
coaccion, el cual se manifiesta esencialmente en la prescindencia de la voluntad del
obligado en cuanto a la creacion del tributo que le sea exigible. La bilateralidad de los

negocios juridicos es sustituida por la unilateridad en cuanto a su obligacién®".

c) En virtud de una ley: no hay tributo sin ley previa que lo establezca. Como todas las
leyes que establecen obligaciones, la norma tributaria es una regla hipotética cuyo
mandato se concreta cuando ocurre la circunstancia factica condicionante prevista en ella
como presupuesto de la obligacion. Tal condicion factica e hipotética se denomina
"hecho imponible”, es decir, toda persona debe pagar al estado la prestacion tributaria

graduada segtin los elementos cuantitativos que la ley tributaria disponga y exige™®.

d) Para cubrir los gastos que demanda el cumplimiento de sus bienes: el objetivo del
tributo es fiscal, es decir, que su cobro tiene su razon de ser en la necesidad de obtener
ingresos para cubrir los gastos que le demanda la satisfaccion de las necesidades publicas.
A demés el tributo puede perseguir también fines extra fiscales, o0 sea, ajenos a la

obtencion de ingresos.

31 ) )
http://economiaes.com/finanzas/tributo-concepto.html

32 . . - . h
http://conoceelsistematributarioenvenezuela.bligoo.es/definicion-de-tributos#.UU9S7Rdg9ic
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Basicamente, tributaria es todo aquello relacionado con la obligacion del pago del tributo

y el deber de los ciudadanos de llevar a cabo los pagos de impuestos.

11.1.5 PyMEs

La pequefia y mediana empresa (conocida también por el acronimo PyMEs, lexicalizado
como pyme) es unaempresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con
ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados por los Estados 0 regiones. Las
PyMEs son agentes con ldgicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor especificos.
Usualmente se ha visto también el término MiPyME (acrénimo de "micro, pequefia y
mediana empresa™), que es una expansion del término original, en donde se incluye a

la microempresa.

La pequefias y medianas empresas son entidades independientes, con una alta
predominancia en el mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del
mercado industrial por las grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que
impone la legislacion en cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son
superados convierten, por ley, a una microempresa en una pequefia empresa, 0 una
mediana empresa se convierte automaticamente en una gran empresa. Por todo ello una

pyme nunca podra superar ciertas ventas anuales o una cantidad de personal®.

Las PyMEs son empresas que se caracterizan principalmente por contar con un nivel de
recursos y posibilidades mucho mas reducidas que los de las grandes empresas. El
término se aplica ademas a las empresas que generan hasta determinada cantidad de

dinero o ganancias anuales, por lo cual todas aquellas que no sobrepasen el limite o

3 http://es.wikipedia.org/wiki/Peque%C3%Bla_y_mediana_empresa
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parametro establecido (que varia de pais en pais) dejarian de ser consideradas como

tales®,

Podemos decir que las PyMEs son empresas medianas y pequefias pero son
independientes las cuales cuentan con condiciones especiales, debido a ciertas

limitaciones tanto en lo financiero, en los recursos y hasta en su personal laboral.

11.1.6 Definicion Consultoria y Asesoria Contable y Tributaria para
PyMEs

Luego de conocer los conceptos de consultoria, asesoria, contable y tributaria podriamos
decir que para las PyMEs estas son un apoyo, una ayuda para poder facilitarles el proceso
del desarrollo de las pequefias y medianas empresas tanto en su formacion como en el

desenvolvimiento del dia a dia.

La creacion de una empresa de Asesoria Contable, Tributaria y Financiera para las
PyMEs tiene como objetivo llegar a este nicho de mercado que no ha sido explotado
conformado especialmente por las pequefias y medianas empresas de Republica
Dominicana (PyMEs). Las partes Contable, Financiera y tributaria de todo ente
econdmico constituye la piedra angular del éxito, ya que nos permite cuantificar, medir y
mejorar los resultados econdmicos expresados en términos monetarios, debido a la falta
de un registro contable y tributario en las PyMEs surge el proyecto de crear una empresa
asesora Contable, Financiera y Tributaria ya que este es un mercado insatisfecho a pesar

de que juegan un rol importante dentro de la economia dominicana®.

3 http://www.definicionabc.com/economia/pyme.php#ixzz20Kb6AOMM
35 http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/1134/1/2167.pdf
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Las PyMEs por lo general no cuentan con un departamento financiero (a excepcion de las
grandes empresas que cuentan con auditores, abogados etc.) debido a que muchos
empresarios tienen la idea equivocada, de que las compafiias por ellos dirigidas son islas
excluida del entorno que los rodea. Piensan que porque entre comillas no obtienen
pérdidas su negocio marcha muy bien, creen innecesaria la contabilidad porque piensan
conocerla sin ni siquiera haberla estudiado, o quizas los costos de contratar a alguien son

muy elevados.

Es aqui cuando nace la oportunidad de ingresar a este mercado en expansion, Esto se
podra hacer aplicando los conceptos y herramientas contables, financieras y fiscales para
que asi las empresas contratantes de la asesoria tengan la posibilidad de realizar un

analisis profundo de su situacion econémica actual y futura.

1.2 Objetivos

En los dltimos afios las PyMEs han incursionado en los servicios de outsourcing, en
busqueda de facilitar las funciones que se realizan dentro de la empresa y a la vez obtener
mejores resultados. Es por ello es que también las PyMEs segln su crecimiento y
desarrollo recurren en el uso de las consultorias, asesorias contables y tributarias para

tener 6ptimos resultados™.

11.2.1 Objetivos de la Asesoria
Cuando una empresa busca asesoria en un area en especifico de la empresa es con unos
objetivos claros, que la ayuden en el desarrollo y mejora continua de modo que

presentamos algunos de los mas comunes:

3 http://www.pwc.com/bo/es/asesoramiento-tributario/index.jhtml
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« Cuantificar con precision las areas financieras de la empresa.

« Asistir a los directivos de la empresa a determinar si las decisiones acerca de los
financiamientos fueron las mas apropiadas, y de esta manera determinar el futuro de las

inversiones de la organizacion.

« Conocer los éxitos y problemas de la empresa.

« Ayudar a solucionar problemas presentes.

» Conocer la forma y modo de obtener y aplicar los recursos de la empresa.
» Calcular el rendimiento de cada uno de los departamentos y/o tareas.

» Establecer desviaciones en costes, analizar sus causas y establecer, a tiempo, medidas

correctoras para evitar, en la medida de lo posible, cualquier despilfarro de recursos.

Agenteinternc o

externoa la ——

Aporta conocimientos — S Es paciente, objetivo,
organizacion

y capacidades analitico, especificoy
especiales generadorde alternativas

e e

Consultor ]
= \

Presta ayudaintensivaen Presenta argumentos que
forma transitoria justifican decisiones

\ Su punto de vista /

es imparcial

11.2.2 Objetivos de la Asesoria y consultoria tributaria

A la hora que nos enfocamos directamente en el area tributaria no siempre contamos con

los conocimientos necesarios suficientes mas hacer una correcta administracion de la
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misma, por eso las empresas se ven en la necesidad de buscar a expertos que se

encarguen de dar soporte en este aspecto, cubriendo las siguientes necesidades basicas:

« Cumplimiento de las normas impositivas vigentes, que resulten aplicables a la actividad

desarrollada por la empresa.

Brindar apoyo a los ejecutivos de la empresa para la toma de decisiones, a través del
conocimiento de la correcta incidencia de los diversos gravamenes o normas que afectan

su operatoria.

* Establecer un flujo de comunicacién que permita mantener actualizado al personal de la

empresa en los diversos aspectos tributarios.

11.2.3 Consultoria para las PyMEs

En lo concerniente a estas empresas al no ser grandes corporaciones a veces no cuentan
con expertos en diferentes areas de importancia y deben buscar estos servicios a modo de
outsourcing, ya que les es factible en cuanto a economia y no requieren tener una persona

especializada todos los dias en la compafiia.

« Realizar una revision de todos los departamentos de la pyme y buscamos los puntos

fuertes y los puntos débiles.
» Analizar las oportunidades y las amenazas del mercado.

* Proponer un plan de mejora con acciones concretas y ayudamos a llevar a cabo este

plan.

«Formar un equipo con la direccidn para hacer crecer y rentabilizar la pyme.
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«Ayudar a definir el vector de direccion de la PyME para determinar hacia donde va y
donde estara dentro de 3, 5, 7 afios.

« Alinear la estrategia empresarial y los objetivos de la pyme con el vector de direccion.

« Ayudar a definir los pasos para mantener la coherencia con el vector de direccion.®

11.3 Tipos de servicios ofrecidos

Para tratar los tipos de servicios que ofrecen las empresas de consultoria, asesoria
contable y tributaria para las PyMEs; indagaremos los servicios tanto en Latinoamérica
como en Republica Dominicana. De modo de ves mas de cerca los servicios mas

comunes en el area impositiva que se brindan en la actualidad.

No obstante, el conocimiento de dichos servicios ayuda a tener una perspectiva méas
amplia del area impositiva a nivel nacional e internacional, representando un dato

importante si la empresa considera en algin momento internacionalizarse.
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11.3.1 Servicios en Latinoameérica

A continuacién algunos de los servicios brindados por diferentes empresas en cinco

paises de Latinoamérica.

Tipo de servicio Colombia Peru Nicaragua Honduras Chile

Auditoria v v v v v
Asesoria de v v v v v
negocios/Financiera

TLS-Impuestos y 4 v v v v
Servicios Legales

Consultoria v v v v v
empresarial/Negocios

Outsourcing v v
Gestion de riesgos v v v

Grupo de Estrategia v v v v v
Global

Servicios v v v
Empresariales

Tipo de servicio Frecuencia Porcentaje
Auditoria 5 62.5%
Asesoria de negocios/Financiera 5 62.5%
TLS-Impuestos y Servicios 5 62.5%
Legales
Consultoria 5 62.5%
empresarial/Negocios
Outsourcing 2 25%
Gestion de riesgos 3 37.5%
Grupo de Estrategia Global 5 62.5%
Servicios Empresariales 3 37.5%
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11.3.2 Servicios en Republica Dominicana

Dentro de los servicios que se ofrecen en nuestro pais algunos de los mas importantes en

este ramo son los siguientes:

Tipo de servicio

Asesoria creacion de
negocios

Servicios contable,
financiero y fiscal
Asesoria Fiscal
Asesoria de sociedades
Gestiones y tramites de
documentos

Servicios de gestion
humana

Outsourcing
Consultoria
Juridica/Organizacional

KPMG

v

AN NI

Tipo de servicio

Asesoria creacion de negocios

Baker
Tilly

NN NXNYN X

Servicios contable, financiero y

fiscal

Asesoria Fiscal

Asesoria de sociedades
Gestiones y tramites de documentos

Servicios de gestion humana

Outsourcing
Consultoria

Juridica/Organizacional

Dominicana

Frecuencia
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v
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Porcentaje

60 %
62.5 %

62.5%
60%
50%
60%
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25%
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11.3.3 Analisis de los servicios en Latinoamérica y Republica
Dominicana

Los servicios de consultoria, asesoramiento contable y tributario tanto en Latinoamérica
como en Republica Dominicana es muy utilizado. Es por ello que se analizan la

recurrencia de los servicios que se brindan en diversos paises.
En Latinoamérica de los tipos de servicios consultados el 62.5 % ofrecen los servicios de:

e Auditoria

e Asesoria de negocios y financiera

e TLS, Impuestos y servicios legales

e Consultoria empresarial y/o de negocios

e Grupo de estrategia global

Podriamos decir que estos servicios son los que las empresas de Latinoamérica
frecuentan. Mientras que los servicios de outsourcing cuenta con un 25%, gestion de
riesgo y los servicios empresariales cuentan con un 37.5% Yy siendo estos 10s menos

frecuentados®’.
Por otro lado en la Republica Dominicana los servicios mas frecuentados son:

e Los servicios contables, financiero y la asesoria fiscal son los méas frecuentados con
un 62.5 %.
e La asesoria para la creacién de negocios, de sociedades y los servicios de gestion

humana tienen un porcentaje de un 60%.

* http://www.pymeasesoria.es
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e Mientras que los servicios para las gestiones y trdmites de documentos; asi como los
de outsourcing y consultoria juridica/organizacional son los menos utilizados, los cuales

cuentan con un 50% y 25%.

11.4 Ventajas y desventajas
Las empresas no solicitarian los servicios de consultoria y asesoria si estos no le
aportaran algo que realmente le sea util. Pero esto a la vez puede traer consigo algunas

consecuencias.

11.4.1 Beneficios de la asesoria y consultoria fiscal
e Mejora de la Rentabilidad de la Empresa.

e Optimizacion de Recursos econdmicos.

e Seleccionar el momento mas oportuno para llevar a determinadas operaciones

societarias y financieras.
e Medir los ahorros y costes fiscales de operaciones econdémicas futuras.

e Preparar a la empresa para adoptar con éxito cualquier cambio en la normativa fiscal

gue tenga como consecuencia una afectacion o perjuicio econémico.
e Conocer el efecto fiscal en las decisiones gerenciales.

e Herramienta fundamental en la toma de decisiones financieras.
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11.4.2 Beneficios de la contratacion del servicio de Asesoria Financiera

e Ofrecer la informacion necesaria para conocer la situacion real de la empresa durante
un periodo de tiempo determinado.

e Permite a la direccion medir el progreso comparando los resultados alcanzados con las
operaciones planeadas y los controles aplicados.

e Facilita el analisis de la situacion economica de la empresa para la toma de decisiones.
e La Contabilidad Analitica y Presupuestaria son herramientas imprescindibles como
apoyo a la determinacion de los costes e ingresos asociados a cada departamento y/o
tarea.

e Oportuno control de eficacia, a través de la comparacion entre los resultados que van

siendo alcanzados y los objetivos inicialmente previstos.
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11.4.3 Desventajas

Dentro de las desventajas que tiene este tipo de servicio son las siguientes:

Desventajas

« Restricciones en el Presupuesto. En una base por hora
pura los Consultores cuestan mas.

« Perdida de habilidades clave. Un consultor puede dejar
el contrato a mediano plazo o no extender su contrato.
Puede que hayan llegado a contar con el consultor de
manera importante, como experto en la materia.
Obviamente esto puede suceder también con
empleados permanentes pero es mas comun que
suceda con Consultores.

 Dependencia de los Consultores. Una organizacion se
puede volver dependiente de los Consultores, no
invirtiendo lo suficiente en la fuerza de trabajo de
base.

 Continuidad. Un recurso permanente puede ofrecer
mayor continuidad a los clientes, sin embargo un
Consultor puede ofrecer un mayor nivel de
competencia y experiencia que el staff permanente tal
vez no tenga.

« Puede haber confusion en las funciones y posiciones
de los asesores en relacién con los supervisores de
linea, a menos que los organigramas y el manual de
organizacion indiquen las funciones.

« Los asesores pueden ser un poco o nada efectivos, por
falta de autoridad al realizar su labor o de apoyo al
aplicar sus recomendaciones.

 La incapacidad de comprender los puntos de vista
respectivos puede causar roces entre jefes de linea y
asesores.
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CAPITULO I1Il1

EMPRESA IMPUESTO FACIL
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CAPITULO Il Empresa Impuesto Facil

I11.1 Antecedentes

La situacion actual del sector es de mucha dispersion de los usuarios, no existe una marca
que pueda identificarse como principal competidor. Este sector estd comenzando a
entender la importancia de este servicio, ya que el sistema de regulaciones cada vez es

mas estricto y especializado.

El futuro de ese mercado es hacia el crecimiento sostenible estable sin grandes

incrementos ni grandes reducciones.

Impuesto facil es una empresa nueva que ofrece servicios de soporte empresarial de alta
calidad técnica y profesional a sus clientes. Impuesto facil se program6 para comenzar
operaciones el 1 de Enero de 2012. Impuesto facil es una sociedad comercial S.R.L
(Sociedad de Responsabilidad Limitada), legalmente constituida y registrada bajo las

leyes de la Republica Dominicana., propiedad y operada por Francisco A. Lebreault.

El Sr. Francisco A. Lebreault se ha dedicado en los ultimos afios a especializarse en la

consultoria fiscal de las pequefias y medianas empresas.

Impuesto facil se centrara en pequefias y medianas empresas en la Republica

Dominicana. Busca contratos importantes igualados (Mensualmente) con sus clientes.

Esos contratos se sirven con la ayuda de alianzas estratégicas, tanto con empresas de
servicios corporativos (cartas de apoyo figura como soporte), asi como otros grupos

profesionales y programa de afiliados.
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Esto le da a la empresa la flexibilidad que necesita para asegurar con éxito y completar
los proyectos con elementos variables. Mediante el uso de los contratos existentes y
jointventures con otras empresas de consultoria, Impuesto facil esta en una posicion para
acaparar el mercado de servicios impositivos y soporte empresarial, en la Republica

Dominicana. Por 5 afios, Impuesto facil se expandira a toda la Republica Dominicana.

Se ha reconocido que en el mercado de los servicios de consultoria y apoyo empresarial,
para las PyMEs, existe una gran demanda de estos servicios, asi como una escasez de la

oferta.

A través de sus amplios contactos, se ha determinado que la mayoria de los consultores

no tienen la capacidad para llevar a cabo dichas actividades.

El efecto positivo de Impuesto Facil, es que en un futuro hard que los proveedores de
este servicio, incremente su valor agregado o se vean forzados a salir, el efecto negativo
es que por su baja tarifa, necesitemos hacer un poco mas de esfuerzo para entrar en un

mercado que tiene un pardmetro muy marcado entre PRECIO-CALIDAD.

Impuesto Facil es una empresa que recién comienza a operar, el motivo y la idea de su
creacion, surge con los clientes de COMPANY?24H empresa que se dedica a la
incorporacion de sociedades comerciales en la Republica Dominicana. Cuyos clientes
hacian énfasis en la necesidad del tipo de servicio especificamente para el manejo de los

impuestos.

Su estado actual es de pleno desarrollo de sus productos y entrenamiento de su personal,

su inicio oficial inicia el 1/1/2012.
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I11.1.1 Objetivos.

Los objetivos primordiales de Impuesto facil son los siguientes:

* Obtener la financiacion comercial, para cubrir los costos y los gastos de

funcionamiento;

 Generar contratos de nuevos clientes que permitan completar con éxito el punto de

equilibrio, la realizacion de seminarios y talleres, y unirse a las agencias y firmas clave;

 Desarrollar y llevar a cabo 10 seminarios de manejo empresarial que satisfaga las

necesidades de las asociaciones y camaras de comercio mas importantes.

111.1.2 Descripcion de la compafiia

Razon social: Impuesto Facil S.RL.
Forma Juridica: Sociedad de Responsabilidad Limitada.
Empresa Formada en Fecha: 1/1/2012

1. El cliente escanea los documentos en su lugar de trabajo o negocio.

2. Este escaner esta directa y automéaticamente conectado a una cuenta en internet,
especifica para cada cliente.

3. Luego que los documentos estan en internet nuestro equipo personal procede a
registrar, preparar y presentar los informes correspondientes a las diferentes
instituciones.

4. Luego esta informacién es almacenada y documentada estadisticamente vy

devuelta al cliente como estadistica para su acceso.
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La empresa de Nombre Comercial Impuesto Facil, fue fundada en el mes de diciembre

del 2011, bajo todas las regulaciones y los procedimientos administrativos de la

Republica Dominicana. El tipo societario utilizado serd& SRL (Sociedad de

Responsabilidad Limitada).

Ubicada en la Av. Independencia Km. 9.5, Plaza Internacional Local 2-A, Santo

Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana.
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111.2 Servicios

Los servicios brindados por Impuesto Facil se prestan a traves de su personal de staff
utilizando las importantes herramientas desarrolladas, especialmente para suministrar a

sus clientes diferentes alternativas de las vias de informacion, como son:

Reportes SMS (["Short

Correo ;
impresos Message Service") Electronico Web Site
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Esto le ofrecerd la ventaja de mantener al cliente informado sobre su estatus actual, asi

como proyectado de las informaciones de su empresa.

Esta condicion de adicionar nuevas herramientas para el manejo y administracion de

empresas convierte a Impuesto Facil en un servicio especial.

Impuesto facil como pionero en brindar este tipo de servicio, utilizando estas

herramientas agrega valor a su servicio de manera innovadora y diferenciada.

Los factores principales que diferencian la compafiia del resto es:

e Pueden trabajar desde cualquier parte del pais sin importar la distancia, por la
tecnologia utilizada.

e Realizan registro digitalizados de las informaciones de sus clientes, como respaldo
para futuros requerimientos.

e Utilizan el formato de garantizar sus servicios bajo contrato, comprometiéndose a
obligatoriamente a resultados satisfactorios para el cliente.

Otros servicios ofrecidos son los siguientes:

e Contabilidad e Impuesto.
e Declaracion Jurada.

e Normalizacion Impuestos.
e Planificacion Fiscal.

e Manejo de Nomina.

e Sistema Facturacién Online
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Los desafios competitivos de Impuesto Facil son basicamente aprovechar la oportunidad
para posicionar la marca y desarrollar las futuras oportunidades con un panorama

competitivo y la dinamica del mercado.

Los servicios ofrecidos por Impuesto Facil generan un mayor valor agregado al cliente y

brindan la mejor relacion costo-beneficio en mercado.

111.3 Tipo de clientes
Su comercializacion estd dirigida a todas las empresas legalmente registradas en la

Republica Dominicana, las cuales tiene como mercado objetivo las siguientes:

e Empresas Personales & Micro Empresas.

e Pequefia y Mediana Empresa PyMEs

e Grandes Corporaciones.

e Empresas u Organizaciones la cual estd formado por individuos, empresas u
organizaciones que adquieren productos, materias primas y servicios para la produccion

de otros bienes y servicios®.

111.3.1 A quien esta dirigida la comercializacion

El método de educacién para que sus clientes, obtengan sus servicios, sera en el

siguiente orden:

lero. Mostrarle cudl es el problema y cuél es su riesgo.

*® http://impuestofacil.com/servicios/
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2do. Explicar, porque el problema no se ha resuelto y las consecuencias de no
resolverlo.

3ero. Qué pasaria si puede resolver su problema.

4to.  Entonces, Que debe hacer.

5to.  Porque Trabajar con nosotros.

111.3.2 Segmentacion del mercado y mercado objetivo

Para Impuesto Facil se consideran clientes los igualados mensualmente, este mercado
objetivo tiene la atencion primaria. También identifican un porcentaje de ingresos por

clientes y servicios esporadicos. Nuestro servicio esta destinado al siguiente publico.

e Empresas Personales & Micro Empresas.

Esta solucion esta disefiada para brindarte las ventajas de la facilidad, sencillez y agilidad
que buscas, para cubrir todos los aspectos necesarios para crecer sin tener que incurrir en

grandes costos.

® PyMEs. Pequefias y Medianas Empresas
Esta solucion esta orientada a la administracion correcta y eficiente, de los riesgos y
consecuencias del incumplimiento de las obligaciones (Impuestos). Para que administre

tu empresa libre de preocupaciones.

® Corporaciones.

Esta solucion se enfoca en la planificaciéon y prevision de los factores que ayuden a

mantener y conservar la competitividad de la corporacion. Tomando en cuenta los
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aspectos financieros y Fiscales. Nos encargamos de la integracion del impacto fiscal

(Impuestos) a la gestion estratégica y administrativa de la corporacion.

Luego realizar las diferentes consultas determina que definitivamente existe un nimero
satisfactorio del mercado de este servicio el cual se encuentra insatisfecho y con su

solucion, su situacion, definitivamente cambiara.

111.4 Areas claves

Los recursos claves de Impuesto F&cil son la tecnologia y el recurso humano los cuales

definiremos a continuacion para mejor entendimiento.

Tecnologia: es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que
permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente
y satisfacer tanto las necesidades esenciales como los deseos de la humanidad. Es una
palabra de origen griego, teyvoioyia, formada por téchne (téxvn, arte, técnica u oficio,
que puede ser traducido como destreza) y logia (hoyia, el estudio de algo). Aunque hay
muchas tecnologias muy diferentes entre si, es frecuente usar el término en singular para
referirse a una de ellas o al conjunto de todas. Cuando se lo escribe con mayuscula,
Tecnologia, puede referirse tanto a la disciplina tedrica que estudia los saberes comunes a
todas las tecnologias como la educacién tecnoldgica, la disciplina escolar abocada a la

familiarizacion con las tecnologias méas importantes.

La actividad tecnoldgica influye en el progreso social y econdmico, pero su caracter
abrumadoramente comercial hace que esté mas orientada a satisfacer los deseos de los
mas prosperos (consumismo) que las necesidades esenciales de los mas necesitados, lo
que tiende ademas a hacer un uso no sostenible del medio ambiente. Sin embargo, la
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tecnologia también puede ser usada para proteger el medio ambiente y evitar que las
crecientes necesidades provoguen un agotamiento o degradaciéon de los
recursos materiales y energéticos del planeta o aumenten las desigualdades sociales.
Como hace uso intensivo, directo o indirecto, del medio ambiente (biosfera), es la causa

principal del creciente agotamiento y degradacién de los recursos naturales del planeta.

Capital humano: Personal que interactta y ofrece los servicios de los clientes.

El capital humanoes un término wusado en ciertas teorias economicas
del crecimiento para designar a un hipotético factor de produccion dependiente no solo de
la cantidad, sino también de la calidad, del grado de formacién y de la productividad de

las personas involucradas en un proceso productivo.

A partir de ese uso inicialmente técnico, se ha extendido para designar el conjunto
de recursos humanos que posee una empresa 0 institucién econdmica. Igualmente se
habla de modo informal de "mejora en el capital humano™ cuando aumenta el grado de

destreza, experiencia o formacién de las personas de dicha institucién econémica.

En las instituciones educativas se designa al "conjunto de conocimientos, habilidades,
destrezas y talentos que posee una persona y la hacen apta para desarrollar actividades

especificas".

Esta teoria se sustenta en una doble interpretacion y fundamentacion. La primera de
caracter economicista: la productividad del trabajador esta en funcion de la educacion
recibida. La mayor especializacion (via sistema educativo formal), via trabajo (no formal)

aumenta la productividad y se ve compensada por los salarios méas altos. La segunda de
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caracter asignacionista: la educacion tiene fundamentalmente funciones de «asignacion».
Las calificaciones escolares proporcionan un criterio de «seleccion personal» a los
empresarios. La educacion tiene efectos «no cognitivos»: influye en la actitud y

comportamiento de los trabajadores.

Impuesto facil esta organizado de bajo del siguiente esquema general:

Gerencia
General
Auditoria de | | Asistencia de la
Gestion Gerencias
| | | |
. ., Direccion de Direccion .. .,
Direccion de . Administracion
. Mercadeo y Tecnicay
Tecnologia . General
Ventas Operaciones

I11.5 Requerimientos de desarrollo
Para que la empresa pueda avanzar debe cumplir con unos requisitos y desarrollar las

areas clave de manera organizada, dando una clara vision de lo que se pretende lograr.

111.5.1. Desarrollo y Mejoramiento Continuo

Nuestro equipo de analisis, desarrollo e implementacion mantiene constantemente el

mejoramiento continuo de nuestras herramientas de trabajo para nuestros clientes.

111.5.1.a Division del proceso de mejora

Especificamente el proceso de mejoras se divide en dos areas de impacto donde se
implementaran los planes de desarrollo:
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e Mejoramiento Tecnoldgico: a cargo de esto se encuentra el personal del

departamento de Tecnologia, Infraestructura y comunicaciones.

e Mejoramiento de Procesos: el mejoramiento de procesos es manejado por el

departamento de operaciones, el enfoque fundamental es “Eliminar los sacrificios” a

nuestros clientes.

Ambos procesos de mejoramiento continuo, se convierten en ventajas competitivas de la

empresa con rendimientos positivos, con riesgos relativamente bajos y rapidos resultados.
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111.5.2 Produccién (Prestacion de Servicio)

Esta seccion brindard mas detalles sobre como se fabrica su producto o se presta su
servicio. A fin de asistirlo en la redaccion de esta seccion en particular, se brinda un

enfoque orientado al producto y un enfoque orientado al servicio.

I11.5.2.aServicio

La prestacion de servicios directa con el cliente esta estructurada de la siguiente manera:

En primera linea de color azul claro, tenemos a los analistas de documentos: Estas

posiciones son las que se encargan de analizar y registrar la informacion de los clientes.

En segunda linea de color azul oscuro tenemos los gestores de operaciones: Estas
personas son las que se encargan de presentar y realizar las diferentes presentaciones de

los formularios de los clientes.

Y en tercer lugar de color gris tenemos los accountoperation managers (aom), estas

personas son las responsables por las cuentas de los clientes.

Por otro lado tenemos los departamentos de Apoyo como son:

Infraestructura & Comunicaciones.

Negocios. } 5 5
1.4 k_
Contabilidad & Administracion.

Tecnologia y Desarrollo de Software. “ o

107



111.5.2.b Servicios nuevos o que contindan

A medida que Impuesto facil se expande, surge la necesidad de lanzar nuevos productos
y servicios. Las cuales ya estan programadas, estos pueden ser considerados como
integracion de herramienta de negocios de Impuesto facil, los cuales se muestran a

continuacion.

111.5.2.b.i Productos futuros
e Valoraciones Financieras
o Proyectos.
o Corporativas
e Auditorias.
o Procesos.
o Financieras.
e Elaboracion de Planes de Negocios.
e Estudios de Factibilidad.
e Investigacion de mercado.
e Estudios demandas y elasticidad de precios.
e Evaluacién, seleccion y reclutamiento de personal.
e Evaluacién de Riesgo.

e Estudios de Métodos y Movimientos.
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111.5.2.b.ii Benchmarking internacional

Para establecer nuevos servicios e innovar, analizamos los servicios que otras empresas
en diferentes paises que se dedican a brindar servicios similares a los de Impuesto Facil
ofrecen, para asi compararlos y determinar la factibilidad de que sean implementados en

Impuesto Facil.

Servicios en otros paises Impuesto Facil

» Anditoria. sContabilidad e impuesto.
*Normas internacionales de informacién financiera. sDeclaracion jurada

» Asesoria de negocios/Financiera *Normalizacion de impuesto.

» Asesoria legal v tributaria_ *Manejo de nomina.
*Consultoria empresarial Negocios *Planificacion fiscal
»Quisourcing »Sistema facturacion online #5:49
*Gestion de riesgos

*Grupo de Estrategia Global

*Servicios Empresariales

» Adquisiciones, Reestructuraciones y Valorizaciones
de Empresas y Activos

*Gestion de personas

sPrevencion y Detecciton de Fraudes #5:4¢

Al realizar el benchmarking podemos identificar los servicios ofrecidos por empresas
similares a Impuesto facil en diversos paises de Latinoamérica y los servicios con los que
cuenta Impuesto Facil; esto nos ayuda a considerar y determinar cuéles servicios podria

Impuesto facil brindar en un futuro.
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111.5.2.b.i.i.i Comparacion de mercado

Impuesto Facil, no ha identificado a sus principales competidores, debido a que el
mercado estd muy disperso y no existe un(os) competidor(es) que representa un
porcentaje significante de nuestro mercado target. En nuestros productos de contabilidad

Impositiva, Manejo de Nomina, Declaracion Jurada y nuestros otros servicios.

Ademas de que nuestros productos parecen ser servicios tradicionales, la forma de
nuestros interactuar con el cliente y la comunicacién es totalmente diferente vy
automatizada, lo que hace que nuestros servicios sean superiores, diferenciados y

exclusivos.
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CAPITULO IV

SELECCION DEL TIPO DE MODELO



CAPITULO V. Seleccidon del tipo de modelo

V.1 Descripcién General

De los diversos tipos de modelos de negocios procederemos a presentar el que escogimos
utilizar para la presentacion de forma clara y directa del proceso de desarrollo de la
empresa Impuesto Facil, ademas de desglosar el porqué de su seleccién y como este se

adapta a la compafiia.

V.2 Seleccion del tipo de modelo a ocupar

Como medio de desarrollo utilizaremos el modelo gréfico y el modelo funcional, debido
a que presentaremos de forma visible el modelo de negocios propuesto, haciendo de facil

compresion cual es la funcion de la empresa y como se logra y/o lograra.

Para un mejor entendimiento definimos los modelos a utilizar:

Un modelo grafico bien hecho, segln los requisitos mencionados recién, tiene varias
ventajas las que permiten obviar la lectura de numerosas paginas de explicacién escrita y

muchas horas de charlas.’

Un modelo funcional es un instrumento que sirve a su proposito en forma adecuada y
que deja satisfecho al utilizador. Un buen modelo funcional toma en cuenta todos los
factores esenciales e ignora por completo los detalles superfinos. Por eso, es de suma
importancia disponer de un proposito muy claro y preciso antes de comenzar a elaborar el

modelo.*
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Estos modelos, son de utilidad en el desarrollo del modelo de negocios de Impuesto
Facil debido a que ayudaran a la mejor comprension del lector y a una correcta
planificacién y documentacién para luego aplicar las decisiones y medidas necesarias
para impulsar el crecimiento de la empresa. No obstante, gracias a los mismos la
organizacion de la informacion serd mas sencilla ya que sabemos el parametro a tomar de

medida para el desarrollo de la informacion.

V. 3 Seleccion del modelo de negocio

El modelo de negocio que escogimos es el de Osterwalder, Pigneur y Tucci, quienes
definen al modelo de negocio como una herramienta conceptual; lo aprecian como un
diagrama que los llevara a posteriori a la ejecucién del proyecto. A partir de esta
herramienta conceptual se podra establecer la “légica del negocio de un modelo
especifico” (Osterwalder, Pigneur y Tucci, 2005). En adicion a este modelo de negocios,
tomamos elementos del modelo propuesto por Ramirez (2007) quien indica que los
elementos del modelo dependeran del giro que tenga el mismo y algunos de los
presentados en el libro “"Empresas Familiares, vision Latinoamericana” de Rosa Nelly

Trevinyo.

Nuestra decision de optar por estos modelos de negocios es porgque poseen elementos de
suma importancia para el desarrollo de una empresa, de modo que fusionados los hace
una herramienta de rapido entendimiento y vista general para nosotras, facilitando
también que las personas ajenas a la empresa comprendan lo que pretendemos lograr con

el mismo.
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V.4 Seleccion y justificacion de los elementos del modelo

Segln Osterwalder y Pigner (2009), existen nueve elementos esenciales en el modelo de

negocio, y estos cubren las principales &reas del negocio: consumidores, oferta,

infraestructura y viabilidad financiera. Ademas, elegimos

1. Segmento del mercado: division estratégica de los consumidores para quienes esta

enfocado el servicio de la empresa, haciendo énfasis en el sector de las PyMEs y como la

empresa utiliza un enfoque de permanencia en el tiempo.

2. Propuesta de valor: es la razén por la cual los consumidores prefieren a Impuesto
Facil sobre la competencia.

3. Canales de distribucion: es la forma en la que Impuesto Facil hace llega su servicio

a sus clientes, y las diferentes maneras novedosas que tiene de interactuar con su publico

y como se hace la transferencia de datos entro empresa-consumidor.

4. Relacién con los consumidores: establecimiento de la relacion que la empresa tiene

con los clientes y cuél es su estrategia para darse a conocer y cémo pretende ser

conocida.

5. Flujo de efectivo: Determinacion de cuanto estd dispuesto a pagar el publico, y si la

estrategia de precios utilizada hasta el momento es factible y aceptada por los clientes.

6. Recursos clave: son los recursos con los que cuenta la empresa para poder brindarle lo

servicios impositivos a su publico, y lo criterios que utiliza para mantener estrecha la

relacién con sus clientes, dando a conocer cudles son sus focos en este aspecto.

7. Actividades clave: descripcion de los servicios que hacen que impuesto facil sea

impuesto facil. Ademas, de las actividades en las que incurre la empresa para poder

brindar sus servicios.
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8. Socios clave: personas y/o instituciones de las que Impuesto Facil se vale para que su
servicio funcione de manera eficaz y les proporcionen los servicios que le administraran a
los clientes.

9. Estructura de costos: incluye todos los costos en que se incurre, como para crear y
entregar el valor ofertado en la propuesta, asi como mantener las relaciones con el
consumidor, y generar ingresos.

10. Diferenciacion del producto o servicio: mostrar que hace del servicio de Impuesto
Facil algo distintivo, y los mecanismos que se utilizan para el logro del mismo

11. Cadena de valor: enumerar los recursos de los que se vale la empresa para brindar
un servicio de calidad y mantener la relacién con los clientes.

12. Sustentabilidad: como la empresa se proyecta en el futuro y como pretende
permanecer en el mercado.

13. Asamblea de accionistas: crear un consejo que sirva de apoyo a los accionistas en
cuanto a la realizacion de informes, minutas. De modo que haya personas encargadas de
mantener a los socios de Impuesto Facil informados acerca de la situacion actual de la
empresa.

14. Incorporar profesionales en la empresa familiar-puestos directivos: preparar a los
profesionales que estan actualmente en la compafiia de modo que a medida que crezca,
estos sean los directivos y encargados del nuevo personal.

15. Incorporar miembros externos al consejo de administracion: En esta etapa la
empresa familiar incorpora en su consejo de administracion basico a miembros externos
en el area impositiva de modo que puedan analizar y disefar estrategias de crecimiento

orientados claramente en el objeto de la compafiia.
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IVV.5 Grafica del modelo

Una forma de mostrar de manera visual y clara como es el proceso de la empresa,

presentamos el siguiente modelo gréafico.

Partner Network

Actividades Oferta Relaciones con
Claves Clientes
Recursos Canales de

Claves Distribucion

Segmento de
Clientes

Estructura de Costos

Flujo de ventas

Cadena de
Valor

Diferenciacion del producto o servicio

Sustentabilidad

Asamblea de
accionistas

Incorporar miembros externos al

consejo de administracion

Incorporar miembros

externos al consejo
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V.6 Objetivos del modelo seleccionado

El modelo se desarrollara para ver los objetivos que tiene la empresa de manera clara,

tanto de crecimiento como de permanencia en el mercado.

e Que sirva para guiar las operaciones del desarrollo de la compafiia, ya que puedan
visualizar las &reas criticas de la misma.

e Tomar las medidas necesarias para que con el paso de los afios la empresa crezca y se
mantenga en el tiempo, aun luego de aumentado el nimero de accionistas.

e Desarrollar un plan de crecimiento basado en base sustentable.

e Insertar a los miembros actuales en planes de capacitacion para que sean los futuros

encargados departamentales.

De esta manera se aunan esfuerzos,
haciendo el trabajo algo mas llevadero y
productivo, cumpliendo asi con la
intencion de desarrollarse 'y poder

expandir el publico al que la empresa va

dirigida.
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IV.7 Etapas

En este asentamiento identificaremos las etapas del DTP con las referentes acciones de
las mismas para poner en conocimiento dichas etapas las cuales se presentaran de forma
grafica a continuacion.

« Analizar y definir los componentes de cada elemento del Modelo.
«Graficar el pre-disefio del modelo

+Evaluar el pre-disefio -ajustes - cambios -relacién entre los elementos
Comprender

~
«Evaluacion Tutor del pre-disefio
« Confeccion de entrevistas y/o encuestas a clientes y otros
«Seleccidn de muestra y expertos u otros a entrevistar
J
~
« Aplicacion de las encuestas y entrevistas
*Tabulacion de los resultados
J
* Ajustes y cambios al pre disefio ( eliminar- cambiar-disminuir - mejorar relacion entre )
elementos - aumentar - dividir, etc.,.).
+Envid de pre disefio ajustado al tutor -Envi6 al profesor .
J

*Nuevos cambios y ajustes .
«Disefio definitivo .

Prototipar

«Grafica del modelo
« Andlisis del modelo definitivo
* Cumplimiento de los objetivos definidos para el modelo
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V.8 Programacion

Para tener un mejor enfoque sobre lo que es programacion plasmaremos varias

definiciones a fines de que se comprenda mejor el mismo.

Programacion es el proceso de disefiar, codificar, depurary mantener el codigo
fuente de programas computacionales. El codigo fuente es escrito en un lenguaje de
programacion. El propoésito de la programacion es crear programas que exhiban un
comportamiento deseado. EI proceso de escribir codigo requiere frecuentemente
conocimientos en varias areas distintas, ademas del dominio del lenguaje a utilizar,
algoritmos especializados y l6gica formal. Programar no involucra necesariamente otras
tareas tales como el anélisis y disefio de la aplicacion (pero si el disefio del cddigo),

aunque sf suelen estar fusionadas en el desarrollo de pequefias aplicaciones®.

Programacion es la accion y efecto de programar. Este verbo tiene varios usos: se refiere
a idear y ordenar las acciones que se realizaran en el marco de un proyecto; al anuncio de
las partes que componen un acto o espectaculo; a la preparacion de maquinas para que
cumplan con una cierta tarea en un momento determinado; a la elaboracion de programas
para la resolucion de problemas mediante ordenadores; y a la preparacion de los datos
necesarios para obtener una solucion de un problema a través de una calculadora

electronica®.

» http://es.wikipedia.org/wiki/Programaci%C3%B3n
* http://definicion.de/programacion/#ixzz20ltyuXD6
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Proceso a través del cual se definen estructuras programaticas, metas, tiempos,
responsables, instrumentos de accion y recursos necesarios para el logro de los objetivos

de largo y mediano plazos fijados previamente**.

Concluimos que programacion es una herramienta sumamente importante ya que es un
proceso de disefiar, codificar, depurary mantener el cédigo fuente de programas

computacionales y todo un control de procesos y procedimientos los cuales determinan

un buen manejo de los objetivos deseados.

IVV.9 Programacion del desarrollo del modelo de negocios.

Para analizar y establecer una idea de manera clara llevaremos a cabo las acciones para el

desarrollo de nuestro modelo de negocio mostrando su duracion y ejecucion del tiempo.

* http://www.definicion.org/programacion
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Acciones Acciones Fecha Duracion Fecha Final
. (Dias)
Inicio

Analizar y definir los componentes de cada | Accion 1 16/03/2013 1 17/03/2013
elemento del Modelo.
Graficar el pre-disefio del modelo. Accion 2 17/03/2013 1 18/03/2013
Evaluar el pre-disefio -ajustes - cambios - | Accion 3 18/03/2013 1 19/03/2013
relacion entre los elementos.
Evaluacion Tutor del pre-disefio (envio al | Accion 4 19/03/2013 1 20/03/2013
profesor).
Confeccién de entrevistas y/o encuestas a | Accion5 20/03/2013 1 21/03/2013
clientes y otros (patners).
Seleccion de muestra y expertos u otros a | Accion 6 21/03/2013 1 22/03/2013
entrevistar.
Aplicacion de las encuestas y entrevistas. Accion 7 22/03/2013 1 23/03/2013
Tabulacion de los resultados. Accion 8 23/03/2013 1 24/03/2013
Ajustes y cambios al pre disefio (eliminar- | Accion 9 24/03/2013 1 25/03/2013
cambiar-disminuir - mejorar relaciéon entre
elementos - aumentar - dividir, etc.).
Envio de pre disefio ajustado al tutor -Envié | Accion 10 25/03/2013 1 26/03/2013
al profesor.
Nuevos cambios y ajustes. Accion 11 26/03/2013 1 27/03/2013
Disefio definitivo. Accion 12 27/03/2013 1 28/03/2013
Gréfica del modelo. Accion 13 28/03/2013 1 29/03/2013
Anélisis del modelo definitivo. Accion 14 29/03/2013 1 30/03/2013
Cumplimiento de los objetivos definidos | Accion 15 30/03/2013 1 31/03/2013

para el modelo.
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La programacion de nuestro modelo de negocio detalla debidamente todas las acciones

necesarias para lograr el objetivo trazado a la hora de desarrollar el mismo.

V.10 Programacién en el diagrama de GANTT

Para tener una idea de lo que vamos a desarrollar y como lo vamos a presentar, daremos
diferentes definiciones de diagrama de GANTT de modo que sea de facil entendimiento
para quien lo comprenda.

El diagrama de Gantt, grafica de Gantt o carta Gantt es una popular herramienta gréafica
cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion previsto para diferentes tareas o
actividades a lo largo de un tiempo total determinado. A pesar de que, en principio, el

diagrama de Gantt no indica las relaciones existentes entre actividades.

El diagrama de GANTT es una herramienta que le permite al usuario modelar la
planificacion de las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto. Esta herramienta
fue inventada por Henry L. Gantt en 1917.

Debido a la relativa facilidad de lectura de los diagramas de GANTT, esta herramienta es
utilizada por casi todos los directores de proyecto en todos los sectores. El diagrama de
GANTT es una herramienta para el director del proyecto que le permite realizar una
representacion grafica del progreso del proyecto, pero también es un buen medio de

comunicacion entre las diversas personas involucradas en el proyecto.

Este tipo de modelo es particularmente facil de implementar con una simple hoja de
calculo, pero también existen herramientas especializadas, la mas conocida es Microsoft

Project. También existen equivalentes de este tipo de software que son gratis.
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DIAGRAMA DE GANTT: es un diagrama de barras horizontales en el cual la lista de

actividades va debajo del eje vertical y las fechas se colocan a lo largo del eje horizontal.

En el eje Horizontal corresponde al calendario, o escala de tiempo definido en términos
de la unidad més adecuada al trabajo que se va a ejecutar: hora, dia, semana, mes, etc. En
el eje Vertical se colocan las actividades que constituyen el trabajo a ejecutar a cada
actividad corresponde una linea horizontal cuya longitud es proporcional a su duracion en
la cual la medicion se efectia con relacion a la escala definida en el eje horizontal
conforme se ilustra las actividades que comienzan mas temprano se localizan en la parte
superior del diagrama, y las que comienzan después se colocan de modo progresivo,
empezando por la que empiece primero, en el eje vertical. Ademas, el flujo desde la parte
superior izquierda hacia la parte inferior derecha puede dar la idea de secuencia al colocar
el nimero o la letra de la actividad precedente inmediata a la izquierda del extremo de la

barra que representa la actividad.

NOTA: Una desventaja grave es que no indican cuales actividades pueden retardarse o

dilatarse sin que se afecte la duracién del proyecto®.

* http://es.slideshare.net/jorgetorry/resumen-definiciones
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IVV.11.1.a Cémo crear un diagrama de GANTT

En un diagrama de GANTT, cada tarea es representada por una linea, mientras que las
columnas representan los dias, semanas, 0 meses del programa, dependiendo de la
duracion del proyecto. El tiempo estimado para cada tarea se muestra a través de una
barra horizontal cuyo extremo izquierdo determina la fecha de inicio prevista y el
extremo derecho determina la fecha de finalizacién estimada. Las tareas se pueden

colocar en cadenas secuenciales o se pueden realizar simultaneamente.

IV.12 Programacion del desarrollo del modelo de negocios en el

diagrama de GANTT
En esta seccion presentaremos de manera grafica el diagrama de GANTT de nuestro

modelo de negocio con sus respectivas acciones para un mejor conocimiento.
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CAPITULO V

DESARROLLO DEL PRIMER MODELO



Capitulo V Desarrollo del primer modelo

En este capitulo desarrollaremos el modelo de negocio definitivo, en base al cual la
empresa desarrollara su estrategia de desarrollo. Ademas, incluiremos la encuesta y

entrevista utilizada para recabar informacion de utilidad para la empresa.

V.1 Andlisis y definicién los componentes de cada elemento del Modelo
de negocio

En este punto detallaremos los componentes a fines practicos los cuales fueron
seleccionados por nosotros conjunto a las acciones que realizadas y los elementos del
modelo de negocio en cuestion. Los mismos se representas a través de 15 elementos

mencionados anteriormente y desglosados a continuacion:

e Partner Network: Las caracteristicas exclusivas que aportan un valor agregado es un
sistema de que les permiten a nuestros usuarios remitir y obtener informacion relacionada
a sus impuestos en cualquier momento en cualquier lugar, aportando una ventaja
competitiva para la empresa. Esto enfocado en las PyMEs, ya que Impuesto Facil en
alianza con la DGII la cual esté disefiada para que los contribuyentes obtengan todas las
informaciones referentes a los impuestos y servicios que administramos, de tal forma que
se realicen, en un mismo espacio, las tareas de informacion personalizada y de tramite de
documentacion de igual manera con la TSS que facilitara la asesoria y demas agilizando
los trdmites a peticion de las mismas como también la cdmara de comercio y produccion.
Los consumidores de este servicio reciben una influencia continua, por parte de la
administracion tributaria (DGII), para la regulacion de sus impuestos, lo que lleva a

generar la necesidad de consumir nuestro tipo de servicio.
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e Actividades claves: son basicamente la oferta y venta de los servicios en el ambito
tributario y la constate comunicacion con los clientes para la captura de los datos para
hacer un correcto manejo del area impositiva de la empresa (cliente), de modo que la
institucion pueda sacarle el mayor provecho a sus recursos.

e Oferta: en este mercado Impuesto Facil tiene como oferta los analistas de
documentos, gestores de operaciones, asesoria, contabilidad e impuesto y declaracion
jurada.

e Relaciones con clientes: Se representa a través de su personal de staff utilizando las
importantes herramientas desarrolladas, especialmente para suministrar a sus clientes
diferentes alternativas de las vias de informacion, como son los reportes impresos, SMS,
correo electrénicos y web site.

e Segmentos de clientes: Su comercializacion estd dirigida a todas las empresas
legalmente registradas en la Republica Dominicana, las cuales tiene como Mercado
objetivo las PyMEs (pequefias y medianas empresas).

e Recursos claves: Los recursos claves de impuesto facil es la tecnologia la cual brinda
disponibilidad continda de informacion a sus clientes lo cual significa la posibilidad de
visualizar en cualquier momento o lugar el estatus de su situacion impositiva atreves de
internet, record digitalizado de documentos manteniendo un record digital de todos los
documentos fiscales del cliente, esto permite al cliente mantener una mayor organizacion
y control y el recurso humano en el cual nos encargamos de todas las tareas relacionadas
con el correcto manejo y administracion de su personal.

e Canales de distribucion: La ventaja de nuestros servicios es que nuestro canal de

distribucion es comunicacion a través de Internet y comunicacion telefonica. En caso de
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que se necesite entregar fisicamente informes o cualquier otro tipo de documento, sera
con mensajeria in-house para el Distrito Nacional y para el interior del pais con servicios
outsourcing.

e Estructura de costos: los costos se basan en costos variables (luz, teléfono fijo y
celulares, gasolina, agua, entre otros) y fijos (recepcion de documentos en DGIl y TSS,
sueldos).

e Flujo de efectivo: A traves de la venta de nuestros servicios impositivos y contables
convertirnos.

e Cadena de valor: nuestros servicios (herramientas) se mejoran y actualizan
constantemente, de acuerdo con los requerimientos de los clientes y cambios en el
mercado.

e Diferenciacion del producto o servicio: Nuestros productos se diferencian de la
competencia por tener un componente muy enfocado en convertirlo en una herramienta
facil, util y que genere valor para el cliente. Ademas de contener elementos tecnol6gicos
muy diferenciados con la intencion de siempre eliminar los sacrificios al cliente. Nuestros
servicios cuentan con un alto nivel de automatizacion y tecnologia sobre todo Web. Lo
que hace nuestro servicio hasta cierto punto exclusivo.

e Sustentabilidad: Este sector no estéa sujeto a modas, 0 productos sustitutos ya que son
obligaciones impuestas por el estado.

e Asamblea de accionistas: Se realizaran la toma de decisiones criticas del devenir de
la empresa, y llevaran un registro de las actividades y procesos en los que la empresa se

vea involucrados.
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e Incorporar miembros externos al consejo de administracion: Se contrataran
personal calificado y expertos en el area para que se le deleguen la responsabilidad de
ocupar las areas criticas y toma de decisiones de la empresa, siendo la mano derecha de
los socios.

e Incorporar profesionales en la empresa familiar-puestos directivos: Reclutar
nuevo personal cualificado en impuestos, contratar empleados, técnicos profesionales y/o
especialistas para producir nuestros servicios y para atender al crecimiento de la cartera
de clientes en el tiempo, mantener la fidelidad por parte del personal de los procesos

internos.
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V.2 Graficar el pre-disefio del modelo de negocios
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V.3 Evaluacién Tutor del pre-disefio

Procedimos a enviarle en disefio preliminar al profesor quien luego de verificarlo y
analizar los puntos aprob6 el mismo, capacitdndonos a realizar las encuestas de lugar y la

entrevista a los interesados.

V.4 Confeccidn de entrevistas y/o encuestas a clientes y otros

Se realizara una encuesta a algunos clientes de la empresa, persiguiendo obtener cuél es
su punto de vista acerca de como la empresa realiza sus actividades y lo que pretende
hacer mas adelante. Adicional a esto, se le realizara una entrevista al duefio de la empresa
para saber el porqué de su decision de hacer que la empresa incursione en un proceso de
desarrollo y ampliacién, de modo que nos ayude a entender hacia donde quiere que la

empresa llegue.
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V.4.1 Encuesta:
1. ¢Por qué decidio subcontratar el servicio de Declaracion Impositiva?

a) Desconocimiento de la materia.
b) Para concentrarse en otras areas.
c) Porque no cuenta con profesionales en el area.

2. ¢Qué recursos considera que hacen del servicio de Impuesto Facil algo diferente
y agil?

a) Diversos modos de comunicacion de la informacion.

b) Personal altamente capacitado.

c) Novedoso sistema de recepcién de facturas y documentos.
d) Todas las anteriores.

3. ¢Cual es el canal de intercambio de informacion que mas utiliza?

a) Via SMS.
b) Email.
c) Teléfono.

4. ¢Esté contento con el servicio de Impuesto Facil?

a) Totalmente.
b) Podria mejorar.
c) Para nada.

5. ¢Qué servicios tiene contratados?

a) Declaracion jurada.

b) Planificacion fiscal.

c) Contabilidad e impuesto.
d) Todas las anteriores.

6. ¢Cudles otros servicios le gustaria subcontratar con la empresa?
a) Auditorias.
b) Estudios de factibilidad.

c) Elaboracion de modelos de negocios.
d) Todos los anteriores.
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7. ¢Qué le parece las formas de comunicacion de la data entre su empresa-impuesto
facil?

a) Muy completa e innovadora.
b) Poco efectiva, debe mejorar.
¢) No es la correcta.

8. ¢Considera que la publicidad de impuesto facil es buena?
a) Nunca he visto su publicidad.

b) Pobre, debe mejorar.
c) Buena.

9. ¢ Qué ha creado su sentido de fidelizacion hacia la empresa?
a) Servicios exclusivos.
b) Trato personalizado.

c) Garantia en los servicios.
d) Todas las anteriores.

10. ¢ En cuénto a la propuesta de valor, que llama mas su atencion?
a) Novedad.

b) Personalizacion.
c) Precio
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V.4.2 Entrevista

9.

. ¢Cual es la Red de Asociados de Impuesto Facil?
. ¢Cual sera la oferta de Impuesto Facil?

. ¢Por qué considera que Impuesto Facil debe desarrollarse y crecer?

¢ Cuales servicios tiene en mente ofrecer mas adelante en Impuesto Facil?

. ¢En qué se basan los costos de Impuesto Facil?
. ¢Qué hace del servicio de Impuesto Facil algo especial?
. ¢Considera necesaria la creacion de una asamblea de accionista y por qué?

. ¢Estaria dispuesto a incorporar a personas externas a la familia al Consejo de

Administracién?

¢En qué se basa su estrategia de sustentabilidad?

10.¢Considera que se deba eliminar algin elemento del pre-disefio o agregar?
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V.5 Seleccion de muestra y expertos u otros a entrevistar

Para determinar a la cantidad de cliente a los que se le haran las preguntas debemos

aplicar la siguiente férmula:

28 x P xan

el -1+ xp x

N (1.96)% x 0.50 x 0.50 x 25
(0.05)? x (25-1) + (1.96)? x 0.50 x 0.50

= 1.0204 clientes

Debido a que esta muestra no es significativa y no arrojaria datos representativos
utilizaremos una muestra de 5 clientes para poder hacer los analisis de lugar y tabular los

resultados.

En cuanto a lo que respecta a la entrevista se le hara el Ing. Francisco Lebreault, CEO de

Impuesto Facil, por ser la persona que se encarga de la mejora continua y de los planes

estratégicos de la empresa, ademas de ser el propietario de la misma.
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V.6 Aplicacion de las encuestas y entrevistas

Luego de realizadas las entrevistas y encuestas se presentan los resultados arrojados por

las personas entrevistadas y la encuesta.

V.6.1 Encuesta

1. ¢Por qué decidio subcontratar el servicio de Declaracion Impositiva?
@ Desconocimiento
de la materia
a) Desconocimiento de la materia.

M Para concentrarse

. t 3
b) Para concentrarse en otras areas. =t ofras afeas

 Porque no cuenta
c) Porque no cuenta con profesionales en el area. con profesionales

en el area

Es evidentemente, la mayoria de los clientes decidieron contratar los servicios porgque no
tenian los conocimientos necesarios en el &mbito impositivo y para concentrarse en areas

que representaran un crecimiento y desempefio mas significativos.
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2. ¢Queé tiempo tiene inscrito a impuesto F4cil?

a) 3-6 meses.

b) 6-9 meses.
B 3-6 meses
c) 9-12 meses. M 6-9 meses

M9-12 meses

El 80% de los clientes de Impuesto Facil tienen méas de 6 meses en de suscripcion, por lo
que hace confiable y contundente la informacidn que se retna de ellos, ya que tienen un

tiempo utilizando el servicio.

3. ¢Cual es el canal de intercambio de informacion que mas utiliza?

a) Via SMS.
b) Email.

HVia SMS
c) Teléfono. & Email

W Telefono

Luego de preguntar a los clientes, podemos concluir que el sistema de transferencia de
datos a través de SMS Short Message Service no es muy Util y basicamente no representa

valor ni ayuda a los clientes en la transferencia de datos.
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4. ¢Esta contento con el servicio de Impuesto Facil?

a) Totalmente.

b) Podria mejorar. 4 Totalmente
c) Para nada. @ Podria mejorar
wParanada

Aunque, el servicio de Impuesto Facil necesita mejorar los clientes se sienten satisfechos
con el mismo de modo que un 80% encuentra que sus servicios cumplen a plenitud sus

expectativas y solo un 20% considera que todavia podria ser mejor.

5. ¢Qué servicios tiene contratados?

E Declaracion
Jurada
a) Declaracion jurada. 8 Planificacion
e . ] Fiscal
b) Planificacion fiscal. B Comtabilidad c
. . i t
c) Contabilidad e impuesto. Hprestos
i Todas las
d) Todas las anteriores. anteriores

Los servicios mas contratos y por ende a los que debemos prestarle mas atencion para
que a la hora del desarrollo de la empresa no sean descuidados son los de igualas

contables e impositivas.
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7. ¢Cudles otros servicios le gustaria subcontratar con la empresa?

a) Auditorias.

M Auditorias
b) Estudios de factibilidad.
c) Elaboracion de modelos de negocios. @ Estudios de
factibilidad

d) Todos los anteriores.

wElaboracion de
Modelos de
Negocios

Los clientes estuvieron muy cémodos al ver que la empresa toma en consideracion la
posibilidad de aumentarla cartera de servicios de modo, de los servicios que les
propusimos concluimos que un 80% de los clientes les gustaria que la empresa ofrezca
estudios de factibilidad para los proyectos y operaciones continuas y esporadicas de la

empresa.
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8. ¢QuEé le parece las formas de comunicacion de la data entre su empresa

Impuesto Facil?

H Muy completa e

. innovadora.
a) Muy completa e innovadora. nnavacors

@ Poco efectiva, debe

b) Poco efectiva, debe mejorar. mejorar.

M MNoes lacorrecta.

c) No es la correcta.

El 100% de los clientes de Impuesto Facil consideran muy buena e innovadora la forma
que utiliza la empresa para darles a conocer sus Estados Financieros, Facturas y estado

fiscal.

9. ¢Considera que la publicidad de impuesto facil es buena?

a) Nunca he visto su publicidad.

EMNunca he visto su

b) Pobre, debe mejorar. publicidad
@ Pobre, podria
C) Buena. mejorar
MBuena

Impuesto Facil para poder crecer su clientela debe aumentar la publicidad ya que el 60%
de sus clientes dicen que nunca han visto la publicidad de la misma y que conocieron la

empresa por visitas directas y/o por amigos que conocian la empresa.
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9. ¢Que ha creado su sentido de fidelizacion hacia la empresa?

a) Servicios exclusivos.
 5ervicios exclusivos

b) Trato personalizado.  Trato personalizado

W Garantia en los

c) Garantia en los servicios. servicios

E Todas las anteriores

d) Todas las anteriores.

Los clientes de Impuesto Fécil se sienten identificados con la empresa y han
permanecido contratando los servicios porque sienten que tienen garantia en los mismos,
que le dan buena documentacién y cualquier error la empresa los identifica y se hace

cargo de los mismos, de modo que saben que reciben un servicio de calidad.
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10. ¢ En cuanto a la propuesta de valor, que llama mas su atencién?

a) Novedad.

. ., B Novedad
b) Personalizacion.

E Personalizacian

ki Precio

c) Precio

El 60% de los clientes lo que mas le ha llamado la atencion es lo novedoso del servicio a
través de la tecnologia, haciendo el sistema de transferencia de datos y manejo de
impuestos de una manera diferente a traves de la instalacion de scanner que les permiten

la transferencia a distancia. Asi, como el manejo tan avanzado de y agil de los procesos.
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V.6.1 Entrevista

1. ¢Cual es la Red de Asociados de Impuesto Facil?

Las empresas gubernamentales de las que nos servimos para brindar los servicios son: la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII), La Tesoreria de Seguridad Social
(TSS), la Camara de Comercio y Produccion, el Ministerio de Trabajo, La Direccion

General de Aduanas (DGA) y la compafiia privada Company24h.

2. ¢Cudl es la oferta de Impuesto Facil?

Actualmente, Impuesto Facil brinda servicios de igualas contables e impositivas por
medio de contratos trimestrales, ademas de que los clientes que soliciten pueden
adicionar declaraciones juradas de sus impuestos, planificacion fiscal anual y el manejo

de la némina.

3. ¢Por qué considera que Impuesto Facil debe desarrollarse y crecer?

Es una necesidad palpable que tiene la empresa, ya que la economia de nuestro pais crece
rapidamente, y en los Gltimos afios el area impositiva ha tenido serios cambios en cuanto
al nivel de exigencia del cumplimiento con el pago de los impuestos y son pocas las
personas que tienen los conocimientos para hacer una correcta presentacion impositiva.
No obstante, la empresa no cuenta con la capacidad operativa para aumentar su cartera de
clientes y se deben desarrollar estrategias y preparar el terreno para poder hacerle frente a

la demanda evidente que tiene este mercado.
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4. ¢ Cuales servicios tiene en mente ofrecer mas adelante en Impuesto Facil?

No es un secreto que la empresa necesita aumentar su carpeta de productos, entre los que
tenemos pensado ofertar estan: valoraciones financieras, auditorias, elaboracion de planes
de negocios, estudios de factibilidad, investigacion de mercado, estudios demandas y

elasticidad de precios.

5. ¢En qué se basan los costos de Impuesto Facil?

Los costos estan divididos en costos fijos y variables que basados en un 100% se pueden
dividir 85% fijos y el 15% restante variables, esto debido a que tenemos estimado que por
cada 20 empresas que ingresemos a la cartera de cliente debemos aumentar los recursos

tanto humanos como de equipamiento.

6. ¢Que hace del servicio de Impuesto Facil algo especial?

El servicio de Impuesto Facil es distinto porque desde su creacion responde a 10
mandamientos basicos, basados en la capacitacion continua del personal y su servicio
centrado en los clientes. Ademas, de que posee un enfoque con pie en la estandarizacion,

procesos y automatizacion.

7. ¢Estaria dispuesto a incorporar a personas externas a la familia al Consejo de

Administracion y por qué?

Realmente es algo que seria de mucha utilidad, ya que es bueno que en la empresa haya
una opinion imparcial respecto al devenir de la empresa, de modo que no estén los

sentimientos de por medio a la hora de la toma de decisiones. También, porque de esta
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manera tenemos opinién de personas que estan preparadas en el area y han tenido una
formacion y desarrollo profesional diferente al que se fomenta en la empresa y podrian

aportar ideas significativas al desenvolvimiento de las operaciones.

8. ¢Considera necesaria la inclusion de profesionales en materia contable e

impositiva a la 'y por que?

Si, porque para poder conseguir un crecimiento significativo y de manera rapida hay que
incluir personas ajenas a la familia y preparadas en esta area de modo que los actuales
representantes de cuentas pasen a ser supervisores de los mismos y a entrenarlos basados
en los lineamientos que la empresa utiliza, y a la vez sean quienes les proporcionen la

capacitacion en la que la empresa ha invertido en ellos hasta el momento.

9. ¢En qué se basa su estrategia de sustentabilidad?

Basicamente, en una estrategia firme basada en valores de responsabilidad, entrega,
vigilancia constante, desarrollo continuo, sed de crecimiento a nivel intelectual, entre

otros.

10. ¢Considera que se deba eliminar algun elemento del pre-disefio o agregar?

Realmente seria mas bien modificarlos a los elementos mencionados en las preguntas

anteriores.
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V.7 Analisis de las encuestas y entrevistas

Impuesto Facil, es una compafiia con grandes oportunidades de crecimiento en el sector
de outsourcing, debido a que el sector de declaracion impositivas en nuestro pais dia a dia
crece el nivel de exigencia por parte del Estado y este siempre ha sido un renglon poco
manejado, porque no es lo mismo saber declarar impuestos que poder entenderlos,

planificarlos y presentarlos de manera que la empresa pueda reducir costos.

De modo, que es de vital importancia para la empresa que desarrollo una estrategia de
crecimiento que sea sostenible y le permita mantener la calidad hasta ahora lograda, la
satisfaccion de los clientes viejos mientras capta los nuevos, y a su vez crea un valor

agregado de su servicio y lo que su publico espera recibir.

La realizacion de las encuestas tanto como la entrevista permite tener una mirada
panoramica como los clientes se sienten contentos pero a su vez siente la necesidad de
que la empresa les puede brindar servicios que ellos demandan y carecen de ofertantes
capacitados correctamente, de como se sienten identificados con la empresa debido a la
personalizacion de sus paquetes y el trato de sus manejadores de cuenta. También,
permite darse cuenta que el CEO Francisco Lebreault estd dispuesto a hacer los
sacrificios y tomar los riesgos necesarios para que la empresa avance con el tiempo, sin
miedo a que personas de fuera de la empresa se incorporen a la misma y sean preparadas

bajo la cultura organizacional existente.
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De modo, que si la empresa toda en consideracion los aspecto propuestos en este modelo
y lo que sus clientes demandan el desarrollo de la compafiia a través del tiempo seria
considerable. Haciéndola una de las principales y mejor preparadas ofertas en este sector

comercial.

V.8 Ajustes y cambios al pre disefio

Debido a lo antes expuesto se deben modificar las variables de alguno de los elementos
como producto de la opinion del CEO de la compafiia y sus clientes. De modo, que la
sustentabilidad se basara en la politica de la empresa de su estrategia centrada en los
valores, y ademas, la cadena de valor se mejora aplicAndola a los lineamientos hasta
ahora obtenidos y evaluados por los encargados de desarrollo y mejora continua de la
empresa. No obstante, representaremos en el mismo como estd dividiros los costos

porcentualmente; los cuales representaremos en el modelo definitivo mas adelante.
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V.9 Disefo definitivo

Partner Network

TSS
DGl

Ministerio de Trabajo
Camara de Comercio
y Produccion
Direccion General de
Aduanas DGA

Actividades Oferta Relaciones con
Claves Clientes
Oferta y venta
de nuestros
Servicios. Contabilidad e
Impuesto. Relacion directa
Declaracion
Jurada Reportes impresos
Planificacion .
Fiscal Web Site
Manejo de
némina. Correo Electrénico
Recursos Estudios de Canales de
Claves factibilidad. Distribucién
Tecnologia Auditorias. Nuestra oficina
. Via correo
Capital humano -
electrénico

Segmento de
Clientes

PyMEs (Pequefias y
medianas empresas)

Estructura de Costos

Costos fijos 85%

Costos Variables 15%

Flujo de ventas
A través del cobro trimestral de las tarifas establecidas,

Cadena de valor
Capacitacién continua
del personal.

Enfoque a
estandarizacion,
procesos y
automatizacion

Diferenciacion del producto o servicio
Pueden trabajar desde cualquier parte del pais sin importar
la distancia, por la tecnologia utilizada.

Realizan registro digitalizados de las informaciones de sus

clientes, como respaldo para futuros requerimientos.

Sustentabilidad
Trabaja con una
estrategia firme

centrada en valores.

Asamblea de
accionistas
toma de decisiones

criticas del devenir de
la empresa

Incorporar miembros externos al
consejo de administracion

Contratar expertos en el area de modo que se ocupen de las
areas

criticas y toma de decisiones de la empresa, siendo la mano
derecha de los socios.

Incorporar
profesionales en la
empresa familiar-
puestos directivos

contratacion de
personal

experto en el &rea de
impuestos.
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CONCLUSIONES

Luego de analizar todo lo concerniente a los servicios de asesoria impositiva y contable
podemos concluir en que la empresa Impuesto Facil, incursiona en un sector con una
demanda en constate crecimiento debido a que la DGII esta comunicandose con todas las
empresas que no estan al dia con sus declaraciones para que si no las hacen no les
permitiran seguir facturando, convirtiendo el servicio de esta empresa en una herramienta
muy Gtil, ya que le permite a los duefios de compafiias enfocarse en otras areas

operacionales.

En nuestra investigacion hicimos comparaciones de algunos de los servicios brindados

En nuestra investigacién hicimos comparaciones de algunos de los servicios brindados
por diferentes empresas en cinco paises de Latinoamérica y los servicios que se ofrecen
en nuestro pais algunos de los mas importantes, vimos que la situacion actual del sector
es de mucha dispersion de los usuarios, no existe una marca que pueda identificarse como
principal competidor. Este sector estd comenzando a entender la importancia de este

servicio, ya que el sistema de regulaciones cada vez es mas estricto y especializado.

Los servicios que se ofrecen sirven para crear una sensacion de seguridad y fidelizacion
con el cliente, ya que los mismos se realizan de forma personalizada segun las a
necesidades de cada cliente, sin mermar la calidad de los mismos, permitiendo la
planificacion anual del presupuesto basado en estimaciones de los impuestos que se

generarian segun sus ventas.
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Como consecuencia, de esto la compafiia ya alcanzo su capacidad operativa y se ve en la
obligacion de ampliar tanto su fuerza de trabajo como la oferta de sus servicios, todo esto
debido a las nuevas obligaciones fiscales que afrontan las empresas de nuestro pais. Esto
apoyado por la serie de pasos descritos en la investigacion, le permite a Impuesto Facil la
correcta planificacion de ese desarrollo basdndose en la realidad del mercado, y la

experiencia que han tenido en el desarrollo de sus operaciones.
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RECOMENDACIONES

Al finalizar este trabajo de grado, consideramos que seria de mucho interés para
Impuesto Facil, mantener un constante fortalecimiento e innovacion de su oferta de
servicios para satisfacer las necesidades y deseos de las pequefias y medianas empresas
de la Republica Dominicana, debido a la creciente demanda que tienen los servicios de
outsourcing, de asesoria y consultoria contable y tributaria. Ademas, de implementar de
manera recurrente encuestas de satisfaccion a los clientes que utilizan los servicios de
modo que puedan mantenerse en constante retroalimentacion de lo que estos necesitan y

como se sienten con la empresa.

Realizar benchmarking con el mercado local e internacional cada cierto tiempo, para

poder acaparar mas clientes con nuevas ofertas de servicios.

Sin embargo, esto no seria posible si no amplian su capacidad operativa, de modo que es
de suma importancia la mas personal que esté preparado en el area impositiva y tenga
ganas de aprender y crecer junto con la empresa, para que puedan abarcar la gran
demanda que tienen y explotar la oportunidad de los servicios brindados ya que en el
mercado no hay grandes competidores y el factor mas importante de este mercado en
relacion a su crecimiento, es que su demanda recibe cada vez mas presion de la DGII

para que los contribuyentes necesiten y realicen sus obligaciones tributarias.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las pequefias y medianas empresas constituyen un elemento importante en el esquema
productivo nacional, jugando un papel relevante en el desarrollo econémico del pais, por
su aporte al producto interno bruto, a la generacion de empleos y que por su marcada

caracteristica la convierten en un factor de estabilidad politica y social.

Las fortalezas del sector de las pymes en la Republica Dominicana, se demuestra que con
un alto grado de flexibilidad y su movilidad en la economia, son ellas 365,000 micros,
pequefias y medianas empresas aproximadamente, ofreciendo al pais cerca de 1,060,000

empleos a nivel nacional, y a la vez contribuyen con el 27 % del producto interno bruto.

Sin embargo, estos pequefios y medianos empresarios son también los que sufren las
dificultades relacionadas con el alto costo pais, lo que lo imposibilita a la ampliacion de
su base empresarial e impide potencializar su contribucion al desarrollo nacional. Dentro

de las dificultades principales existentes estan:

* Ausencia de politicas de desarrollo del sector publico y privado y un marco legal que

las ampare.

« Deficiencias en programas reales de financiamiento a tasas de interés estables y

adecuadas.

* Bajo nivel educacional y gestion administrativa de los propietarios y empleados de estas

unidades productivas.

* Débil gestion administrativa y contable.

« Elevados costos de operacion sustentados en el alto costo pais.



El gobierno dominicano tiene en carpeta un plan de desarrollo para las PYMES a
iniciarse durante el presente mandato del Presidente Medina. El mismo incluye fortalecer
el marco legal e institucional del sector MIPYMES, consolidad un Programa Nacional de
Formalizacion Legal y otro Nacional de Titulacion de Inmuebles y asegurar el acceso a

crédito.

Uno de los elementos del Plan es el Programa Integral de Apoyo a las PYMES, que
tendra vigencia de tres afios, con una donacion de RD$1,000 millones de la Unién

Europea y que beneficiara a 25,000 empresarios y 1000 PYMES.

En lo relativo a los servicios de consultoria y apoyo empresarial, para las PYMES en
Republica Dominicana, existe una gran demanda de servicios de outsourcing financiero,
asi como una escasez de la oferta. Un estudio de mercado, demostré6 que un alto
porcentaje de los prestadores de este tipo no estan debidamente certificados, ni

calificados.

Lo anterior implica un problema y una oportunidad, representada por la necesidad de
ofrecer al mundo de las pymes un servicio agil, profesional y adecuado en términos

econdmicos para la gestion de los impuestos y la gestidn tributaria general.

Los consumidores de estos tipos de servicios, reciben una influencia continda, por parte
de la administracion tributaria (DGII), para la regulacion de sus impuestos, lo que lleva a

generar la necesidad de consumir el servicio que se les pueda ofrecer.



Actualmente, las empresas consultoras que operan en nuestro pais ofrecen los servicios

de asesoria Fiscal y Financiera, igualas contable, dirigida a pymes de todos los sectores.

Fundamental mente se ofrecen servicios tales como: contabilidad e impuesto, declaracion
jurada, normalizacion impuestos, manejo de nomina, planificacion fiscal y sistema

facturacién online.

Impuesto facil es una empresa ofrece servicios de soporte empresarial de alta calidad
técnica y profesional a sus clientes. Tiene un afio de funcionamiento continuo, pero la
gran demanda que dia a dia recibe ha traido como consecuencia analizar las estrategias de
la empresa con miras a un crecimiento tanto en estructura como en personal, ya que no

cuenta con la capacidad operativa para abastecer a los clientes que solicitan sus servicios.

Esta empresa requiere dar un mayor impulso al area de impuestos, para aprovechar de

mejor forma las oportunidades del mercado antes indicadas.

Sobre la base de una plataforma de servicios ya existente, se platea crear un modelo de

negocios para el desarrollo de un servicio, orientado a la gestién eficaz de los impuestos.

Con este modelo de negocios se pretende satisfacer las necesidades que requiere el
mercado de las pymes, generando un area negocio de servicio rentable y sostenible dentro

del contexto de una Empresa de servicio ya existente.



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefio de un modelo de negocios para el desarrollo del servicio de asesoria tributaria en

una Empresa de asesoria Contable y financiera -caso Empresa Impuesto Facil

Objetivos Especificos

1. Identificarlos tipos de modelos de negocios, objetivos, ventajas y desventajas.
2. Determinarla justificacion del modelo de negocio a aplicar.

3. Diagnosticar y desarrollar las variables del modelo de negocio.

4. Evaluar el modelo de negocio preliminar.

5. Definir el modelo de negocio definitivo.

6. Fundamentar el modelo de negocio propuesto.

7. Delinear estrategias para su aplicacion.



3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion Tedrica

Segun Alberto Atallah: “Una de las mayores dificultades radica en que los créditos de la
banca formal exigen requisitos que solo pueden ser cubiertos por empresas formales o
propietarios de activos formalizados. También, una alta proporcion de los empresarios
que son propietarios de los locales donde operan sus negocios no tienen los titulos de
propiedad de esos locales, y por consiguiente estos inmuebles no califican para ser
presentados como garantias hipotecarias de los préstamos. Ademas, se encuentran las
debilidades organizativas, la falta de informacion contable, carencias de registros y otros
factores que afectan a estas empresas, y que les dificultan el acceso al crédito de la banca
formal. Cabe destacar que la falta de historial crediticio de la mayoria de los micro,
pequefios y medianos empresarios encarece sus alternativas de crédito y los obliga a

cubrir mayores requisitos”.

Atallah, Alberto. (2011). Las Pymes dominicanas confrontan dificultades. Revista
Mercado. Disponible en:

http://www.revistamercado.do/2011/03/las-pymes-dominicanas-confrontan-dificultades/



http://www.revistamercado.do/2011/03/las-pymes-dominicanas-confrontan-dificultades/

Justificacion Metodolodgica

Implementaremos el modelo de negocios como herramienta de identificacion y soporte
para la planeacion de las medidas a tomar para el desarrollo de la compafiia Impuesto
Facil. Ayudandonos a determinar nuevos paquetes de servicios que consoliden a los
clientes actuales y atraigan nuevos, de modo que la cartera de clientes aumente de la

mano con el reconocimiento de la empresa a nivel nacional.

Justificacion Practica

La investigacion propuesta pretende encontrar y demostrar que con la implementacion de
nuevas herramientas de publicidad y una buena estructura organizacional la compaiiia
Impuesto Facil, dicha empresa y sus clientes reciben muchos beneficios, a la hora de la
oferta y organizacion de los servicios. Lo que permitira al investigador constatar que un
nuevo proceso de planificacion es de suma importancia para la compaiiia, tomandolo en
cuenta a la hora de monitorear y desarrollar dicha herramienta de negocios. Dejando por
sentado que este novedoso sistema incrementa sustancialmente el nimero de usuarios que

conozcan y contraten sus servicios.



4. TIPOS DE INVESTIGACION

Documental

Nuestra investigacion pretende recabar informacion acerca de las PyMEs, y lo importante
que es la correcta practica impositiva y financiera para su desarrollo. Ademas, de como
son muy pocas las que se saben administrar correctamente creando la necesidad de que se

creen empresas que les sirvan de soporte en este aspecto.

Descriptiva

Se analizard la aceptacion del servicio que ofrece Impuesto Facil, a través de encuestas.
Ademas, se estudiara la situacion actual de la empresa y de las PyMEs para cuantificar el
nivel de crecimiento que puede obtener, de forma que nos permita estructurarlo
cronologicamente respecto a la capacidad operativa de la empresa.

Correlacional

Medir el nivel de relacion entre las variables, como influye la utilizacion de los servicios

de la empresa Impuesto Facil como desarrollo de las PYMES en el ambito financiero.

Explicativa

Generar contratos de nuevos clientes que permitan completar con éxito el punto de

equilibrio.



Estudio de casos.

Se ha podido constatar que un alto porcentaje de los prestadores de servicios financieros
no estan debidamente certificados, ni calificados, creando una gran demanda en este tipo
de mercado, tanto de empresas que les han realizado una mala practica como para las que

desconocen el correcto manejo y desenvolvimiento contable e impositivo.



5. MARCO DE REFERENCIA

MARCO TEORICO

““Como Ayudar a las Pymes con la Reforma Fiscal Integral La Ley 1-12 de Estrategia
Nacional de Desarrollo de la Republica Dominicana plantea, como base de la reforma
fiscal integral, la progresividad y transparencia tributaria. Progresividad significa
distribuir la carga tributaria de acuerdo a la capacidad contributiva de los contribuyentes.
Mientras que transparencia quiere decir que las leyes tributarias se estructuren de manera
clara y precisas para que excluyan toda duda en cuanto a los deberes y derechos del
contribuyente. Aunque en el Impuesto Sobre la Renta Personas Fisicas existen tasas
progresivas que van desde un 15%, 20%, hasta un25%, segun la escala de ingresos del
contribuyente. No ocurre lo mismo con las empresas que tienen que tributar con una tasa
de un 29%, sin importar su tamafo. Por tanto, una forma de ayudar a las pymes con la
reforma fiscal integral que se discute seria crear una tasa de impuesto sobre la renta de un
10% para las empresas que componen este sector. Para ello se podria tomar como

parametro la clasificacion establecida por la Ley 392-07que define como empresa”.

José Segura.

MARCO CONCEPTUAL

The Desing Thinking Process: se refiere a los métodos y procesos para la investigacion
de los problemas mal definidos, obtener informacion, analizar el conocimiento, y
planteando soluciones en el disefio y planificacion de los campos.

Segmentos de clientes.



PYMES:es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos
limites ocupacionales y financieros prefijados por los Estados o regiones. Las pymes
son agentes con logicas, culturas, intereses y un espiritu emprendedor especificos.

DGII: La Direccion General de Impuestos Internos es la institucion que se encarga de la
administracion y/o recaudacion de los principales Impuestos Internos y tasas en la

Republica Dominicana.

Tributos:son ingresos publicos de Derecho publicoque consisten en prestaciones
pecuniarias obligatorias, impuestas unilateralmente, exigidas por una administracion
publica como consecuencia de la realizacion del hecho imponible al que la ley vincule
en el deber de contribuir. Su fin primordial es el de obtener los ingresos necesarios para
el sostenimiento del gasto publico, sin perjuicio de su posibilidad de vinculacién a otros
fines.

TSS:La Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), es un organismo dependiente del
Consejo Nacional de Seguridad Social (ambos creados por la Ley 87-01), y tiene como
objetivo fundamental tener a su cargo el Sistema Unico de Informacion y el proceso de
recaudo, distribucién y el pago a todas las instituciones participantes publicas y privadas
garantizando regularidad, transparencia, seguridad, eficiencia e igualdad.

Modelo de negocio: conocido como disefio de negocio, es la planificacion que realiza
una empresa respecto a los ingresos y beneficios que intenta obtener. En un modelo de
negocio, se establecen las pautas a seguir para atraer cliente, definir ofertas de producto e
implementas estrategias publicitarias, entre muchas otras cuestiones vinculadas a la

configuracion de los recursos de la compafiia.


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado
http://es.wikipedia.org/wiki/Derecho_p%C3%BAblico
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_p%C3%BAblica
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_p%C3%BAblica
http://es.wikipedia.org/wiki/Hecho_imponible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ley
http://es.wikipedia.org/wiki/Gasto_p%C3%BAblico
http://tss.gov.do/pdf_files/ley.pdf

Outsourcing: es una subcontratacion de un servicio por un periodo relativamente largo,
generalmente més de un afio, la mayoria de veces con la esperanza de reduccion de
costos y de la obtencion de un servicio de mayor calidad.

Joint-Venture: cualquier tipo de acuerdo contractual, ya sea de asociacion o de
colaboracion, realizado entre empresas cuyo objetivo sea la cooperacion con caracter
duradero en los planos técnico, productivo, financiero o comercial y cuya formalizacion
se realiza bien mediante la constitucion de una nueva empresa, o a través del desarrollo
de un contrato privado.

Contable: es laciencia social que se encarga de comprobar, medir y analizar
elpatrimonio de las organizaciones, empresas e individuos, con el fin de servir en la
toma de decisiones y control, presentando la informacion, previamente registrada, de
manerasistematica y Util para las distintas partes interesadas.

Asesoria contable: es la que nos hace el céalculo y registro de todos los pagos empleados,
clientes o proveedores para el buen funcionamiento de cualquier empresa existente.
Asesoria tributaria:Consiste en aplicar correctamente las normativas y criterios fiscales
(Impuestos) establecidos en Republica Dominicana por la DGII (Direccion General de
Impuestos Internos), para la preparacion y presentacion de los informes mensuales de sus
impuestos.

Financiero: Es lo referente al manejo de las finanzas, entendiéndose por tales los bienes
0 caudales, a veces estrictamente cefiido a los bienes que integran el patrimonio estatal

erario publico


http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencias_sociales
http://es.wikipedia.org/wiki/Patrimonio
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Individuo
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistem%C3%A1tica

MARCO ESPACIAL

Esta investigacion se llevara a cabo en Santo Domingo, Distrito Nacional Republica

Dominicana.

MARCO TEMPORAL

La investigacion se realizara en el periodo 2011- Abril del 2013.



6. METODOS, PROCEDIMIENTOS Y TECNICAS DE LA INVESTIGACION.

Métodos

Observacion
A traves de este metodo se evaluara el desempefio de las compafias de consultoria y los
resultados obtenidos por estas, ya sean las dificultades o deficiencias que estos han

presentado en el manejo de los servicios que ofrecen.

A través de este método se evaluara La demanda de los servicios y la escasez de oferta

de consultorias y apoyo empresarial para las PyMEs.

Inductivo

Los servicios de outsourcing, en los ultimos afios esta aumentando considerablemente las
empresas optan por estos servicios para disminuir sus gastos. En el mercado de los
servicios de consultoria y apoyo empresarial, se ha determinado que la mayoria de los
consultores no tienen la capacidad para llevar a cabo las actividades que Impuesto Facil

ofrece.

Andlisis

A través del método analitico identificaremos los servicios que las compafias de
consultoria y asesorias demandan. Las causas por las cuales las Pymes incurren en el

servicio de outsourcing, las ventajas y/o beneficios que estos representan.



Sintesis

Se ha logrado identificar que las personas juridicas o personas fisicas tienen diferencias
notorias con la administracion tributaria (DGII) y con la Tesoreria de la Seguridad Social
(TSS). Las cuales en los mayores de los casos no han sido de manera intencionada sino

de manera voluntaria por alguna de las siguientes razones:

Falta de informacion.

Mala practica o asesoria.

Responsabilidad en el cumplimiento de los plazos.

Falta de un equipo de asesoria de respaldo.

Procedimientos

Se entrevistaran a duefios de compafiias de consultorias, de asesorias, duefios de Pymes,
tanto como a personas fisicas o juridicas que utilizan los servicios contables y

financieros.

Vamos a examinar e indagar documentos de diversas fuentes, utilizaremos
informaciones de internet, libros, diccionarios, revistas de negocios como también en
trabajos de grado. Consultaremos las estadisticas de la Direccion General de Impuestos

Internos como instrumento de apoyo en el trabajo de investigacion.



Se hara uso del Desing Thinking Process para investigar, obtener informacion, analizar
el conocimiento, como la posibilidad de combinar empatia con el contexto del problema;

enfocandonos en este para tratar de resolverlos.

Técnicas

Con la finalidad de certificar la franqueza y la precision de los datos obtenidos a través de

la investigacion, se desarrollaran las siguientes técnicas:

e Entrevistas
e Investigacion bibliogréafica

e Recopilacion documental
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Analisis del Sector

Crecimiento de la recaudacion por concepto de Impuesto sobre los Ingresos
Periodo/ano actual vs. periodo/ano anterior; en porcentaje
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2010 vs. 2009 2011 vs. 2010

st Crec, Interanual e=il==(Crec. Acumulado

Tamaro del Mercado

1901 1903 1904 1905 1907 1908 1916 1917 1918 1919 1921 1923 1924
2 1 2 2 1 1 1 4 1 2 2 2 2
1928 1929 1930 1932 1934 1935 1936 1938 1939 1941 1942 1945 1946
3 2 4 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3
1947 1948 1949 1950 1951 1952 1953 1954 1955 1956 1957 1958 1959
3 1 2 2 3 1 1 1 7 5 4 5 8
1960 1961 1962 1963 1964 1965 1966 1967 1968 1969 1970 1971 1972
5 7 8 3 9 5 10 7 13 7 14 13 11
1973 1974 1975 1976 1977 1978 1979 1980 1981 1982 1983 1984 1985
10 8 13 10 13 18 8 28 25 28 26 26 38
1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998
30 45 36 57 72 46 60 62 73 77 92 134 168
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

313 1424 1448 1602 3036 4617 6095 7138 8873 9020 9957 8162 8034




Los 10 mandamientos de Impuesto Facil

1.

2.

8.

9.

Personas adecuadas en el autobds en el asiento correcto.

Tener dos equipos separados “Operaciones™ y “mejoras continuas™ que funcionen
bien juntos.

La funcionalidad y la gran ejecucion como metas finales.

Apoyar nuestro crecimiento en el mejoramiento continuo de los servicios.
Medicion para la satisfaccion de los clientes.

Medir para hacer visible los resultados del desempefio operativo, administrativo y
financiero.

Enfoque centrado en la satisfaccion del cliente, desarrollo de nuestro personal y el
conocimiento.

Evitar a los clientes que no encajan en nuestros objetivos.

Crear el correcto entendimiento en nuestro personal.

10. Mantenerlo simple, facil y especifico.



Como funciona Impuesto Facil
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Documentos Documentos
Compras Ventas

VA
Resultados-Results
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Cliente

1. El cliente escanea los documentos en su lugar de trabajo o negocio.

2. Este escaner esta directa y automéaticamente conectado a una cuenta en internet,
especifica para cada cliente.

3. Luego que los documentos estan en internet nuestro equipo personal procede a
registrar, preparar y presentar los informes correspondientes a las diferentes
instituciones.

4. Luego esta informacion es almacenada y documentada estadisticamente y

devuelta al cliente como estadistica para su acceso.
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Reflexion y Conclusiones Ejercicio del cambio

Observacion

Banco de colores

Oratorio

Fuente

Palito a los banco de cemento

EPS

Letrero Biblioteca

Falta de un tablero y canasto en la cancha

Las banderas de la cancha

OOo|INOO|OT|BA|WIN|F

Incrustados en las paredes (Reciclaje)

Teléfono al lado del bafio de los hombres

[EEN
o

[EEY
[EEY

Las oficinas encima de la fotocopiadora

Los Martes de café

[EEN
N

Saldn de artes culinarias

[EEN
w

Oportunidad

Un restaurante encima de la Casona, donde los empleados fueran estudiantes

Valet parking

Software de méas potencial para el proceso de seleccion

Call center para la recepcion de llamada

Consultorio con diferentes especialidades

Préstamos de Kindle (libros virtuales)

Outsourcing que se encargue de bafios funcionales

Empresa de organizacion de ferias y actividades universitarias

O O[NNI WIN|F-

Insercién de dealers autorizados de VIVA y TRICOM

[HEN
o

Boutique de ropas y accesorios para hombres

Reflexion

Que aprendieron: Que si nos detenemos a observar nos podemos dar cuenta de

cosas que existen y que no habiamos percibido.

Que les produce esta experiencia: Que de las necesidades surgen las oportunidades de
negocios, de igual manera es imposible hacerlo sino ponemos en conjunto los sentidos, la

mente y el espiritu.



