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RESUMEN

La propuesta realizada a través de esta investigacion, fue la creacion de un centro
de digitalizacion, impresion y copiado de documentos en Santo Domingo. Para
lograr este objetivo, se revisaron documentos desarrollados por otros
investigadores, de donde fueron extraidas las metodologias y herramientas que
fueron utilizadas en el levantamiento y analisis de la informacion obtenida de los
consumidores de los productos y servicios ofrecidos por los centros de impresion
Princity, Printeria, Copynet y Planet Copy. El tipo de investigacion utilizado fue el
descriptivo, la metodoldgica fue la analitica y las herramientas fueron dos encuestas
realizadas a través de un cuestionario a los consumidores este tipo de servicio y
una entrevista realizada a un experto en negocios. Los resultados obtenidos fueron
la oportunidad de mejora en la calidad, variedad y precios de los productos y
servicios ofrecidos y en las instalaciones fisicas de estos centros. Para cumplir con
estos objetivos fueron elaborados planes de compensacion competitivos y
ajustados a los salarios ofrecidos en esta industria tecnolégica. Para el plan de
marketing y promociones se elaboraron estrategias como la de distribucion de
volantes en los colegios, escuelas y centro educativos con la informacién de la
direccion, teléfono y servicios de la nueva empresa “Master Print”. También fueron
creadas las cuentas en las diferentes redes sociales y periodicos digitales donde se
comenzd a promocionar la empresa. Con los estados financieros y el célculo de los
indicadores financieros se comprob6 la factibilidad y rentabilidad para los
inversionistas del centro de impresion Master Print.



SUMMARY

The proposal made through this research, consist in the creation of a digitalization,
printing and copying of documents center in Santo Domingo. To achieve this
objective, documents developed by other authors were checked, from which were
extracted the methodologies and tools used in the recollection and analysis of the
information obtained from the consumers of the products and services offered by the
printing centers Printcity, Printeria, Copynet and Planet Copy. The type of
investigation used was the descriptive one, the methodology was the analytic one
and the tools were two surveys made through a questionnaire to the costumers of
this type of service and an interview made to an expert in business. The analysis of
the data obtained through the aforementioned tools showed improvement
opportunities in the quality, variety and price of the offered products and services
and in the facilities of this centers. To comply with this objectives, competitive
rewards plans were made aligned with the ones offered in this type on industry. For
the marketing and promotion plan, strategies were created like the distribution of
flyers in public and private schools and in other educational centers with the
information about the address, phone number and offered services of the new
company. Social media and digital newspapers accounts were also created, in
which the promotion of the company started. With the financial statements and the
calculus of the financial indicators the feasibility and the profitability were confirmed
for the shareholders of the printing center Master Print.
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INTRODUCCION

El segmento de negocio de digitalizacion, impresion y copiado de documentos en
Santo Domingo ha crecido considerablemente desde el afio 2007 al afio 2017, sobre
todo en los sectores mas populares de Santo Domingo, cuyo poder adquisitivo es bajo
y por ende no tienen la posibilidad de tener los equipos tecnoldgicos necesarios para
hacer sus trabajos, imprimirlos o sacarle copia a algun tipo de documento que asi lo

requiera.

Las personas al tener pocas alternativas de lugares que satisfagan estas
necesidades, se ven en la obligacién de acudir a los centros que ya existen y aceptar
precios altos, mala calidad del servicio e instalaciones en algunos casos poco
adecuadas. En esta propuesta se identifica esta situacion como una oportunidad para
emprender un nuevo centro que ofrecera los servicios de impresion, digitalizacion y
copiado de documentos con precios asequibles, excelente servicio al cliente, equipos
tecnoldgicos de vanguardia y cdmodo acceso a las instalaciones del centro propuesto,
el mismo estara ubicado en el km. 10 de la Avenida Independencia en Santo Domingo.
Cerca de los colegios, liceos e institutos de la zona y de esta manera se podra suplir
la necesidad de nuevos servicios, precios competitivos, horario corrido de 24 horas y
comodidad, en las instalaciones fisicas de dicho sector. La fecha estipulada de

apertura sera en Julio del afio 2018.

En el marco tedrico se mostraran las teorias definidas por otros investigadores sobre
los conceptos, herramientas y metodologias que seran utilizadas para la elaboracion

exitosa de esta propuesta.

En dicha propuesta se utilizara el tipo de investigacion descriptivo con la finalidad de
analizar el comportamiento de los consumidores de este tipo de servicio. El método
gue se utilizard serd el analitico, el cual abarca la problematica de lo general del
problema a los detalles mas pequefios del mismo. Las herramientas que seran
utilizadas como apoyo a la propuesta seran una encuesta la cual se realizara a travées

de un cuestionario que se les dara a los estudiantes y residentes de las escuelas,



colegios, centros educativos y residenciales ubicados cerca del nuevo centro, también
se les aplicara a los empleados de los centros Princity, Printeria, Copynet y Planet
Copy para obtener la informacién necesaria y poder realizar los analisis requeridos

gue puedan sustentar la apertura del nuevo centro.

Se ha arribado a un grado de seguridad de que esta investigacion arrojara la solucion
mas Optima de la problematica investigada, ya que no solo estara basada en los datos
recopilados en los residenciales y barrios de la zona, también estara basada en las
experiencias de un experto en aperturas de este tipo de negocios, lo cual dara mayor
seguridad y confianza para poder cubrir las oportunidades que se encuentren y

convertirlas en atractivo para los futuros clientes del nuevo centro.

Para cumplir con todos los pasos que se requieren al iniciar el nuevo negocio, se
realizaran las propuestas de la definicion de la empresa, se estableceran sus objetivos
estratégicos, la mision, vision y valores sobre los cuales se basara la cultura
organizacional del nuevo centro. También se presentara el organigrama propuesto,
el plan de capacitacion a los empleados, la estructura de precio de cada uno de los
productos y servicios a ofrecer, el plan de promociones y marketing que se utilizaran
para atraer a los clientes potenciales. También serd realizado un andlisis financiero
el cual mostrard de forma cuantitativa el éxito que tendra para los accionistas la
apertura del nuevo centro de impresion, digitalizacion y copiado de documentos en el
km.10 de la Avenida Independencia en Santo Domingo.



CAPITULO 1. APERTURA CENTRO DE IMPRESION

En este capitulo se definirdn conceptos relevantes sobre los mercados, industria,
servicios tecnoldgicos, estrategias, las herramientas y los riesgos que se deben
considerar al momento de emprender en la creacion de una nueva empresa, en el

mercado de digitalizacion, impresion y copiado de documentos.
1.1 Identificacion de las necesidades de los consumidores

Para la apertura de una compaiiia tecnologica se debe comenzar con identificar las
necesidades de los consumidores para poder elaborar estrategias que puedan
satisfacerlas e incluso superarlas y de esta forma poder penetrar de manera exitosa

en este mercado.

Comportamiento del consumidor. - Acto de los individuos directamente relacionados
con la obtencion y uso de bienes econdémicos y servicios, incluyendo los procesos de

decision que preceden y determinan a esos actos. (Fisher, 2011)

Otra definicion interesante del comportamiento del consumidor, es el comportamiento
gue los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar

productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus necesidades.

El comportamiento del consumidor se enfoca en la manera en que los consumidores
y las familias o los hogares toman decisiones para gastar sus recursos disponibles
(tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo. Eso incluye lo
gue compran, por qué lo compran, cuando, dénde, con qué frecuencia lo compran,
con qué frecuencia lo utilizan, cémo lo evaltan después de la compra, el efecto de

estas evaluaciones sobre compras futuras, y cémo lo desechan. (Schiffman, 2010)

Segun el autor Karl Ulrich se debe seguir 3 pasos para lograr identificar las

preferencias de los clientes, estas son:

Recopilar datos sin procesar de los clientes a través de:



Entrevistas: Uno o mas miembros del grupo de desarrollo examina las necesidades
con un solo cliente. En general, las entrevistas se efectdan en el ambiente del cliente

y normalmente duran de una a dos horas.

La entrevista se puede definir como una congregacion de dos 0 mas personas para
tratar un tema de interés, donde son consideradas las opiniones o respuestas a ciertas
preguntas con el fin de satisfacer una necesidad o curiosidad de un publico en general
0 una persona en particular. La importancia que tiene la entrevista es que, da a
conocer las ideas, pensamientos, sentimientos y formas de actuar del entrevistado,

segun el interés que persiga el entrevistador.

Grupos de enfoque (focus groups): Un moderador facilita un analisis de dos horas con
un grupo de ocho a 12 clientes. Los grupos de enfoque suelen reunirse en una sala
especial equipada con un espejo de dos vistas que permite que diversos miembros

del grupo de desarrollo observen en forma no intrusiva al grupo. (Ulrich, 2013)

Observar el producto o servicio en uso: Observar clientes que usan un producto o
servicio existente o realizan un trabajo para el cual un nuevo producto esta destinado,

puede revelar detalles importantes acerca de las necesidades del cliente.
b) Interpretar los datos sin procesar en términos de las necesidades de los clientes.
c) Organizar las necesidades de los clientes en una jerarquia. (Ulrich, 2013)

Se debe conocer como ven los clientes a la nueva empresa. Si se tiene cualidades
especiales o una oferta de valor, pero los clientes no lo perciben, es como si no se
tuviera nada. Es necesario conocer a ciencia cierta qué valoran los clientes (reales y
potenciales) de los productos y servicios que consumen o0 pueden consumir, y cOmo
priorizan esos factores que mas valoran: calidad, innovacién, precio, suministro
rapido, cumplimiento de los plazos de entrega, gama de producto, soporte técnico,

pedidos minimos, marca, y experiencia de la compafia en el sector.

Al identificar como los clientes ven los productos y servicios que se ofrecen, se debe
identificar cdmo los valoran y cémo valoran a la competencia. Las percepciones guian
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el proceso de venta y, por tanto, es responsabilidad de la empresa disefiar una buena
estrategia de posicionamiento para que el cliente pueda valorar los servicios ofrecidos
como la oferta mas atractiva y diferenciada. Comunicacion, productos, personas y

procesos deben disefiarse para que creen esa percepcion. (Cirera, 2012)

Para poder satisfacer las necesidades los clientes las empresas deben tener en

cuenta los siguientes elementos:

Personalizacion. - Este requisito implica variar las caracteristicas de un producto o
servicio a fin de adecuarlas a las necesidades o gustos Unicos de grupos de clientes
0, en grado extremo, de clientes individuales. La tendencia hacia la personalizacion
ha fragmentado muchos mercados en nichos muy pequefios, en especial en

mercados para clientes.

Tiempo de respuesta. - Para dar a los clientes lo que quieren y cuando lo quieren se
necesita velocidad de respuesta a sus demandas. A fin de obtener una ventaja
competitiva, las empresas deben responder con rapidez a las demandas de los
clientes, ya sea que se trate de la produccion, entrega y de las atenciones prestadas
de un producto o servicio ordenado. Se vive en una sociedad acelerada en la que el

tiempo es un producto valioso. (Hill C. , 2011)

La personalizacion y el tiempo de respuesta son muy importantes para poder competir
y llegar a ser el nimero uno en el mercado donde se esté compitiendo, debido que
cada dia que pasa los consumidores son mas exigentes con los productos que

quieren recibir y tienen cada vez menos tiempo para buscarlos y consumirlos.

1.2 ldentificacion de oportunidades de mercado

Para poder elegir el lugar donde seria factible abrir una compafiia, se debe tener muy
claro el segmento de mercado, industria y sector al que pertenece, por esta razén se

veran en este acapite los conceptos y recomendaciones sobre dichos términos.

Un mercado es un grupo de personas o comparfias que demandan un producto o

servicio y estan dispuestas y en capacidad de comprarlo. El grupo particular de
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clientes que son de interés es el mercado meta. El mercado meta sera el foco de los
esfuerzos de una compafiia. (Allen, 2012)

Para segmentar el mercado se puede utilizar alguno de los siguientes criterios:

Geografico. - Division del mercado por la ubicacién geografica de los clientes: por
calles, barrios, zonas, municipios, poblaciones, islas, regiones, paises, continentes,

entre otros.

Demogréfico. - Division del mercado por las caracteristicas demogréficas de los

clientes: edad, sexo, estado civil, nimero de hijos, entre otros. (Camara, 2017)

Socioecondmico. - Division del mercado por las caracteristicas socioecondmicas de

los clientes: clase social, nivel de estudios, poder adquisitivo, entre otros.

Psicografico. - Divisibn del mercado por las caracteristicas psicograficas de los

clientes, sus comportamientos, habitos, estilos de vida, entre otros. (Camara, 2017)

Una vez identificados los distintos segmentos de nuestro mercado, se puede analizar
sus caracteristicas, sus comportamientos y sus habitos de consumo. El objetivo es,
en definitiva, identificar las necesidades particulares de cada grupo. Cada segmento
a su vez se puede dividir en subgrupos mas pequefios llamados nichos de mercado.
(Allen, 2012)

Para identificar el mercado meta al que estara dirigido el centro de digitalizacion,
impresion y copiado de documentos se debe tomar en consideracién algunas

indicaciones dadas por Kathleen Allen, estas son:

El segmento del mercado debe ser medible. Se hace necesario saber cuantos

consumidores potenciales hay en el mercado.

El segmento debe ser bastante grande para ser potencialmente rentable. El
segmento seleccionado debe ser muy grande para que permita recuperar los costos

y lograr una ganancia.



El segmento debe ser alcanzable. Se debe estar en la capacidad de obtener
informacion sobre los productos y servicios y su disponibilidad para los clientes
interesados. También se debe estar en capacidad de ofrecer los servicios en sus

hogares o empresas. (Allen, 2012)

También es importante reconocer la diferencia entre una industria y los segmentos de
mercado dentro de ella. Los segmentos de mercado son diversos grupos de clientes
de un mercado que se pueden diferenciar entre si con base en sus diferentes atributos

y demandas especificas.

Los limites de las industrias pueden cambiar con el tiempo de acuerdo con el
desarrollo de las necesidades de los clientes o el surgimiento de tecnologias nuevas
gue permitan a las compafias de industrias hasta ahora no relacionadas satisfacer

de nuevas formas las necesidades de los clientes establecidos. (Hill C. W., 2009)

Existen diferentes tipos de industrias que se deben tomar en consideracion para la

creacion de una empresa estas son:

Industria embrionaria. - es la que empieza a desarrollarse (por ejemplo, las
computadoras personales y la biotecnologia en la década de 1970y la nanotecnologia
de hoy). En esta etapa, el crecimiento es lento debido a la existencia de factores como
el desconocimiento del producto de la industria por parte de los compradores, precios
altos provocados por la incapacidad de las compafias de concretar cualquier

economia de escala significativa y canales de distribucién con desarrollo deficiente.

Industria en crecimiento. - esta surge cuando el producto empieza a tener demanda
de la industria. También la demanda que se presenta por primera ocasion se expande
rapidamente a medida que nuevos clientes entran en el mercado. Por lo comun, una
industria crece cuando los clientes se familiarizan con el producto, los precios
disminuyen porque se consiguen la experiencia y las economias de escala y se

desarrollan los canales de distribucion. (Hill C. W., 2009)



Industria en Madurez. - Es cuando el mercado esta totalmente saturado, la demanda
se limita al reemplazo y el crecimiento es bajo o cero. El crecimiento proviene de la
expansion demogréfica que incorpora clientes nuevos al mercado o de un aumento

de la demanda de reemplazo.

Cabe resaltar que a medida que una industria madura, aumentan las barreras para
impedir la entrada y disminuye la amenaza de que se incorporen competidores
potenciales. Como el crecimiento se desacelera en la fase de despliegue, las
compafiias no pueden sostener su tasa de crecimiento histérica con el simple hecho

de aferrarse a su participacion de mercado.

Industria en declive.- tarde o temprano, la mayoria de las industrias caen en una etapa
de declive: el crecimiento es negativo por varios motivos, entre los que se
destacan el reemplazo tecnoldgico (por ejemplo, viajar en avidén en lugar de hacerlo
en tren), cambios sociales (mayor conciencia acerca de los problemas de salud, lo
gue afecta las ventas de tabaco), demografia (un menor indice de natalidad que
deprime el mercado de productos para bebés e infantiles) y la competencia
internacional (sobre todo la de costos bajos del extranjero que empuja a la industria
acerera estadounidense a una caida). En una industria en declive, el grado de

rivalidad entre las compafiias establecidas suele aumentar. (Hill C. W., 2009)

Otras condiciones que se deben tomar en cuenta son las fuerzas cambiantes de la

industria, estas son:

Las fuerzas macroeconoémicas. - estas afectan la salud general y el bienestar de una
nacion o la economia regional de una organizacion, lo cual a su vez incluye en la
capacidad de empresas e industrias para obtener un rendimiento adecuado. Las
cuatro fuerzas macroecondmicas mas importantes son la tasa de crecimiento de la

economia, las tasas de interés, tipos de cambio y tasas inflacionarias.

Fuerzas globales. - Durante la ultima mitad del siglo XX se presentaron enormes
cambios en el sistema econdémico mundial. Por ahora, los puntos importantes a

observar son que las barreras al comercio y las inversiones internacionales se han



venido abajo, y cada vez mas paises han disfrutado de un crecimiento econémico
sostenido barreras al comercio y las inversiones internacionales se han venido abajo,
y cada vez mas paises han disfrutado de un crecimiento econémico sostenido. (Hill
C., 2011)

Fuerzas demogréficas. - son el resultado de cambios en las caracteristicas de una
poblacién, como edad, sexo, origen étnico, raza, preferencia sexual y clase social. Al
igual que las demas fuerzas del ambito general, las fuerzas demograficas presentan
a los administradores oportunidades y amenazas, ademas de que pueden generar

consecuencias importantes para las organizaciones.

Las fuerzas tecnoldgicas. - los cambios tecnoldgicos pueden hacer que los productos
establecidos se vuelvan obsoletos de la noche a la mafana y, simplemente, ha creado
una serie de posibilidades para introducir productos nuevos, Por lo tanto, el cambio

tecnoldgico es creativo y destructivo. (Hill C. W., 2009)

Fuerzas sociales. - se refieren a la forma en que el cambio de las costumbres sociales y
valores afectan a una industria. Al igual que otras fuerzas macroecondmicas, el cambio
social crea amenazas Yy oportunidades. Uno de los principales movimientos sociales en

décadas recientes ha sido la tendencia hacia la salud.

Fuerzas politicas y legales. - Las fuerzas politicas y legales son resultado de los cambios
en leyes y regulaciones. Son consecuencia de los desarrollos politicos y legales dentro de

la sociedad y afectan en alto grado a los administradores y empresas. (Hill C. , 2011)

Algunos de los tipos de productos que se pueden ofrecer en una empresa son:

Bienes. - Son articulos tangibles que van desde comida enlatada hasta aviones de combate,
desde souvenirs de deportes hasta ropa usada. El marketing de los productos tangibles es

sin duda una de las actividades de negocios mas ampliamente reconocibles en el mundo.

Servicios. -Son productos intangibles que consisten en actos o acciones dirigidos hacia las
personas o sus posesiones. Los servicios, mas que los bienes tangibles, dominan las
economias modernas, como la estadounidense. (Ferrel, 2012)
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Productos digitales. - Estos productos, como software, musica y peliculas estan entre los
mas rentables en nuestra economia. Los avances en la tecnologia también han causado
estragos en estas industrias, porque los piratas informaticos pueden copiar y redistribuir con
facilidad los productos digitales y violar la ley de derechos de autor. Los productos digitales
son interesantes porque los productores del contenido otorgan a los clientes una licencia

para usarlos, mas que una propiedad directa.

Informacidn. - Las empresas de informacion incluyen sitios web, editores de revistas y libros,
escuelas y universidades, firmas de investigacion, iglesias y organizaciones de caridad. En
la era digital, la produccion y la distribucion de la informacion se ha convertido en una parte

vital de nuestra economia. (Ferrel, 2012)

Personas. - La promocion individual de las personas, como atletas o celebridades, es un
enorme negocio en todo el mundo. El intercambio y la negociacion de deportistas
profesionales se realizan en un sistema complejo de reclutamiento, contratos y agentes
libres. Otras profesiones, como politicos, actores, oradores profesionales y reporteros de

noticias también participan en el marketing de personas.

Lugares. - Cuando se piensa en el marketing de un lugar, por lo general se imaginan
destinos vacacionales como Roma u Orlando. Sin embargo, el marketing de lugares es
bastante diverso. Todas las ciudades, los estados y los paises se promueven ante los

turistas, empresas y residentes potenciales.

Empresas y eventos. - Las empresas pueden reunir una combinacién de productos,
servicios, ideas, informacion o personas para crear experiencias Unicas o eventos
individuales. (Ferrel, 2012)

1.3 Tipos de tecnologias

En este tema se veran los conceptos de los tipos de tecnologias tanto en software como en

hardware que se utilizan en las empresas que ofrecen servicios tecnoldgicos.

El internet es un sistema de comunicaciones global que enlaza a miles de redes

individuales. Estas conexiones permiten que los usuarios puedan intercambiar mensajes y
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comunicarse en tiempo real. Esta tecnologia es esencial en el uso de las computadoras,

celulares y tabletas.
Los principales servicios de internet son:

e LaWord Wide Web

e Correo electronico

e Noticias

e Protocolo de transferencia de archivos
e Chat

e Mensajeria instantdnea

e Servicios en linea

e Servicios punto a punto (Norton, 2014)

Otro tipo de tecnologias son las impresoras, estas son las mas utilizadas en las empresas

tanto para optimizar sus labores como para ofrecer servicios de impresion.

Las impresoras Matriciales se utilizan comunmente en los lugares de trabajo en donde el
impacto fisico con el papel es importante. Por ejemplo, cuando se debe imprimir en un
formato de papel con copia, también son utilizadas para imprimir en formato de paginas

muy anchas.

Las impresoras de inyeccidn de tinta crean una imagen directamente en el papel a
rociar tinta por medio de boquillas pequeias, La popularidad de estas impresoras
comenzé alrededor de 1990 cuando la velocidad y calidad mejoraron mientras que los

precios cayeron en picada. (Norton, 2014)

Otro modelo de impresora que es la laser, es mas costosa que las impresoras de
inyeccion de tintas, pero su calidad de impresion es superior y es mas rapida. Como

su nombre lo indica, un laser se encuentra en el corazon de estas impresoras.

Impresoras Multifuncionales, estos dispositivos combinan las capacidades de

impresion con la digitalizacién, fotocopiado y capacidades de fax. Son muy utilizadas
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en departamentos donde tienen poco espacio y todos estos servicios en un solo
equipo. (Norton, 2014)

La digitalizacion, potencia de forma extraordinaria el acceso a las fuentes de
informacién pues permite a un muy amplio numero de usuarios consultar los
materiales digitalizados en fracciones de segundos, sin importar su localizacion fisica,
estableciéndose incluso puntos de accesos Unicos para materiales de determinada
materia y aumentando considerablemente el numero de registros publicos

ampliamente accesibles.

Estas son algunas de las ventajas de la digitalizacion tanto para los individuos como

para las empresas:

e Aumento de la accesibilidad a las fuentes de informacion y materiales para la
investigacion y la educacion.

e Mejora del desarrollo de colecciones.

e Mejora de las funcionalidades de los materiales digitalizados para la
investigacion.

e Facilidades para la conversién de imagenes digitales a otros medios.

e Favorecimiento de la colaboracion interinstitucional.

e Mejora en la identificacion y seleccion de los materiales.

e Expansion del alcance de las actividades de preservacion. (Amozorrutia, 2012)

Otra tecnologia importante son las impresoras de fotos, esta tiene su origen debido a que
las cAmaras digitales y escaneres se han vuelto cada vez mas populares y los usuarios

desean tener la capacidad de imprimir las imagenes que crean o digitalizan.

El plotter es un tipo especial de dispositivo de salida que se utiliza para imprimir imagenes
de gran tamafio, como son los dibujos de construccién o ingenieria creados por un
arquitecto. (Norton, 2014)
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1.4 Planeacion Estratégica

En este tema se veran los conceptos de planeacion estratégicas, su division, como se crean

y el impacto que tienen en la apertura de una compafiia.

La competencia es un proceso de muchas caidas en el que so6lo las mas eficientes y
eficaces vencen. Es una carrera interminable. Para maximizar el valor para el accionista,
los administradores deben formular e implantar estrategias que permitan a su compafiia
superar a las rivales, lo que les da una ventaja competitiva. Se dice que una compafia tiene
una ventaja competitiva sobre sus rivales cuando su rentabilidad es mayor que el promedio
de otras empresas que compiten por los mismos clientes. Cuanta mas alta sea su
rentabilidad en relacion con la de los rivales, mayor sera la ventaja competitiva. Una
compafia tiene una ventaja competitiva sostenida cuando sus estrategias le permiten

mantener una rentabilidad por arriba del promedio durante varios afios. (Hill C. W., 2009)
El proceso de planeacion estratégica consta de cinco pasos principales:

a) Seleccionar la mision y las principales metas corporativas.

b) Analizar el ambiente competitivo externo de la organizacion para identificar las
oportunidades y amenazas.

c) Analizar el ambiente operativo interno de la organizacion para identificar las
fortalezas y las debilidades con que se cuenta.

d) Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas de la organizaciéon y
corregir las debilidades a fin de aprovechar las oportunidades externas y detectar las
amenazas externas. Estas estrategias deben ser congruentes con la misién y con las
metas principales de la organizacion. Deben ser congruentes y constituir un modelo
de negocio viable.

e) Implantar las estrategias. (Hill C. W., 2009)

Las estrategias segun Charles Hill, se dividen en:
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La estrategia de funciones. - dirigida a mejorar la eficacia operacional de una
compafiia en éareas tales como manufactura, mercadotecnia, administracion de

material, desarrollo de producto y servicio al cliente.

La estrategia de negocio. - son las que comprenden el tema competitivo general de
la empresa, la forma en que se posiciona en el mercado para ganar una ventaja
competitiva y las diferentes estrategias de posicionamiento que se pueden utilizar en
los diferentes entornos de la industria, por ejemplo, liderazgo en costos,
diferenciacion, enfoque en un nicho o segmento de la industria en particular o alguna
combinacion de éstas. (Hill C. W., 2009)

La estrategia global. - se refiere a la forma de expandir las operaciones fuera del pais
de origen a fin de crecer y prosperar en un mundo en el que la ventaja competitiva se

determina a nivel global.

La estrategia corporativa. - responde a las principales preguntas: ¢en qué negocio o
negocios se debe participar para maximizar la rentabilidad y crecimiento de la utilidad
a largo plazo de la organizacion y como se debe introducir ésta e incrementar su

presencia en estos negocios para obtener una ventaja competitiva. (Hill C. W., 2009)

La tecnologia de la informacién es importante para la implementacion de estrategias
tanto en las empre existentes como en las nuevas. Es (til tanto en el modelado como
en la integracion de recursos y capacidades que pueden ser dificiles de imitar debido
a que, con frecuencia, estan arraigadas en capacidades de hardware y software

especificos de la empresa.

Sin duda, la tecnologia de la informacion tiene importantes efectos sobre la capacidad
de innovacion de una compafia. Mejora el conjunto de conocimientos en el que se
basan los empleados cuando se dedican a resolver problemas y tomar decisiones y
proporciona un mecanismo para promover la colaboracion y compartir la informacién
tanto dentro de las funciones y las unidades de negocios como entre ellas. Sin

embargo, la sola disponibilidad de conocimientos o informacién no conduce a la

14



innovacion; la capacidad para usar el conocimiento de manera creativa es la clave

para promover la innovacion y generar ventaja competitiva. (Hill C. W., 2009)

El administrador de una empresa no toma decisiones estratégicas en el vacio
competitivo. Las compafiias compiten con otras por los clientes. La competencia es
un proceso de muchas caidas en el que solo las mas eficientes y eficaces vencen. Es
una carrera interminable. Para maximizar el valor para el accionista, los
administradores deben formular e implantar estrategias que permitan a sus

compafiias superar a los rivales, lo que les da una ventaja competitiva.

Se define una compafia tiene una ventaja competitiva sobre sus rivales cuando su
rentabilidad es mayor que el promedio de otras empresas que compiten por los
mismos clientes. Cuanta mas alta sea su rentabilidad en relacion con la de los rivales,
mayor sera la ventaja competitiva. Una compafiia tiene una ventaja competitiva
sostenida cuando sus estrategias le permiten mantener una rentabilidad por arriba del

promedio durante mas de 4 afos. (Hill C. , 2011)

Un modelo de negocio es el concepto de los administradores sobre la forma en que
el conjunto de estrategias que aplica su compafiia deberia combinarse en forma
congruente para que dé a la organizacion la oportunidad de tener una ventaja

competitiva y lograr una rentabilidad y crecimiento superiores de las ganancias.

En esencia, un modelo de negocio es una especie de modelo mental o la forma en
gue diversas estrategias e inversiones de capital que realiza una compafiia deben
integrarse para generar una rentabilidad y crecimiento de las utilidades superiores al
promedio. (Hill C. , 2011)

1.5 Herramientas para crear una estrategia

Se deben utilizar herramientas estratégicas para poder tomar las decisiones correctas
y que sean de beneficio para decidir la creacion de una nueva empresa. En este

acapite se veran algunas de estas herramientas.

15



Uno de los tipos de estrategias es el Andlisis FODA, es una palabra nemotécnica que
corresponde a las iniciales de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades, en
Latinoamérica es conocido como FODA y en los paises anglosajones SWOT. Es una
de las principales herramientas estratégicas desde el punto de vista practico del
mundo empresarial. El beneficio que se obtiene con su aplicacion es conocer la
situacion real en que se encuentra la empresa, asi como el riesgo y oportunidades

gue le brinda el mercado.

D: debilidades.

A: amenazas.

F: fortalezas.

O: oportunidades. (Mufiz, 2014)

Las debilidades y fortalezas pertenecen al &mbito interno de la empresa, al realizar el
analisis de los recursos y capacidades; este analisis debe considerar una gran
diversidad de factores relativos a aspectos de produccion, marketing, financiacion,

generales de organizacion, entre otros.

Las amenazas y oportunidades pertenecen siempre al entorno externo de la empresa,
debiendo esta superarlas o aprovecharlas, anticipAndose a las mismas. Aqui entra en

juego la flexibilidad de la empresa. (Muiiiz, 2014)

Debilidades. - También llamadas puntos débiles. Son aspectos que limitan o reducen
la capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa, constituyen una

amenaza para la organizacién y deben, por tanto, ser controladas y superadas.

Fortalezas. - También llamadas puntos fuertes. Son capacidades, recursos,
posiciones alcanzadas y, consecuentemente, ventajas competitivas que deben y

pueden servir para explotar oportunidades. (Mufiz, 2014)

Amenazas. - Se define como toda fuerza del entorno que puede impedir la
implantacion de una estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los riesgos
de la misma, o los recursos que se requieren para su implantacion, o bien reducir los

ingresos esperados o su rentabilidad.
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Oportunidades. - Es todo aquello que pueda suponer una ventaja competitiva para la
empresa, o bien representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de la misma

0 aumentar la cifra de sus negocios. (Mufiz, 2014)

Otra definicion interesante de analisis FODA es conjunto un conjunto de alternativas
estratégicas u opciones de estrategias futuras por seguir, dadas las fortalezas y las
debilidades internas de la compafiia y sus oportunidades y amenazas externas. (Hill
C. W., 2009)

En el andlisis interno de una compafia se debe definir su cadena de valor para

identificar cuales son los departamentos primarios y los que sirven de apoyo.

Todas las funciones de una compafiia como produccion, mercadotecnia, investigacion
y desarrollo, servicio, sistemas de informacion, manejo de materiales y recursos
humanos participan en la reduccion de la estructura de costos y el incremento de la

utilidad percibida (valor) de los productos mediante la diferenciacion.

El término cadena de valor se refiere a la idea de que una compafiia es una cadena
de actividades que transforman los insumos en productos que valoran los clientes. El
proceso de transformacién implica una serie de actividades primarias y de apoyo que

agregan valor al producto. (Hill C. W., 2009)
Las actividades principales para definir una cadena de valor son:

Investigacion y desarrollo. - La funcién de investigacion y desarrollo (lyD) se encarga
de disefar los productos y los procesos de produccion. Aungue se considera que
dicha funcién esta asociada con el disefio de productos fisicos y de los procesos de
produccion en empresas manufactureras, muchas empresas de servicio también

cuentan con un area de investigaciéon y desarrollo.

Servicio al cliente. - El papel de la funcién de servicio de una empresa es ofrecer
atencion y servicio después de la venta. Esta funcion puede crear una utilidad superior
si soluciona los problemas de los clientes y los atiende después de que han comprado
el producto. (Hill C. W., 2009)
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Otro tipo de herramienta que serd utilizada para la evaluacion de la creacion de una
empresa tecnoldgica son las 5 fuerzas de Michael Porter.

La conocida estructura de Michael E. Porter, llamada el modelo de las cinco fuerzas,
ayuda a los administradores a realizar este analisis. Este se enfoca en las cinco

fuerzas que conforman la competencia en una industria, estas son:

a) El riesgo de que entren nuevos competidores.

b) La intensidad de la rivalidad entre las compafias establecidas en una industria.
c) El poder de negociacion de los compradores.

d) El poder de negociacion de los proveedores.

e) La cercania de los sustitutos para los productos que ofrece una industria. (Hill C.
W., 2009)

Porter sostiene que cuanto mas intensa sea cada fuerza, mas limitada sera la
capacidad de las compafiias establecidas para aumentar los precios y obtener mas
ganancias. En la estructura de Porter, una fuerza competitiva poderosa puede
considerarse como una amenaza porque deprime las ganancias. Una fuerza
competitiva débil puede considerarse como una oportunidad porque permite a una
compafiia tener mas ganancias. La potencia de las cinco fuerzas puede cambiar a

medida que cambian las condiciones de la industria.

Dentro de los métodos para disuadir la entrada de una empresa al mercado se

encuentran:

Proliferacion de productos. - En la etapa de madurez casi todas las compafias,
elaboran una amplia variedad de productos dirigidos a diversos segmentos de
consumidores para aumentar su participacion de mercado. Sin embargo, a veces,
para reducir el peligro de los nuevos ingresos, las compafias establecidas se
aseguran de ofrecer un producto dirigido a todos los segmentos del mercado. (Hill C.
W., 2009)
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Esta tactica levanta una barrera para evitar la entrada porque los posibles
competidores tienen dificultades para penetrar en la industria y establecerse si no hay
un grupo claro de clientes cuyas necesidades no satisfacen las compafias que ya

operan en esa industria.

Rebajas de precios. - En algunas situaciones pueden aplicarse estrategias de precios
para disuadir la entrada de otras compaiiias y proteger los margenes de utilidad de
las que ya forman parte del sector. Una estrategia disuasoria consiste en rebajar los
precios cada vez que un competidor nuevo entra en la industria o, todavia mejor, cada
vez que un posible participante intenta entrar; luego, cuando se retira el participante
nuevo o potencial, los precios vuelven a subir. (Hill C. W., 2009)

El objetivo es enviar una sefial a estos participantes potenciales de que quienes
entren se enfrentaran con rebajas de precios. Si las compafias que operan en un
sector aplican de manera constante esta estrategia, los participantes potenciales
llegaran a entender que su entrada provocara una guerra de precios, la amenaza de
nuevos ingresos se reducird, los precios promedio seran mayores y aumentara la

rentabilidad de la industria.

Mantener un exceso de capacidad. - La tercera técnica competitiva que permite a las
compafiias disuadir la entrada consiste en mantener un exceso de capacidad, es
decir, mantener la capacidad fisica de producir mas de lo que demandan actualmente

los consumidores.

Las firmas que operan en un sector acumulan exceso de capacidad para advertir a
quienes quieran entrar que, si lo hacen, van a tomar represalias, esto es, aumentaran
la produccion y reduciran los precios hasta que la entrada sea incosteable. (Hill C. ,
2011)

El proceso de planeacion estratégica formal consta de cinco pasos principales:

a) Seleccionar la mision y las principales metas corporativas.
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b) Analizar el ambiente competitivo externo de la organizacion para identificar las
oportunidades y las amenazas. Analizar el ambiente operativo interno de la

organizacion para identificar las fortalezas y las debilidades con que se cuenta.

c) Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas de la organizacion y
corregir las debilidades a fin de aprovechar las oportunidades externas y detectar las
amenazas externas. Estas estrategias deben ser congruentes con la misién y con las
metas principales de la organizacion. Deben ser congruentes y constituir un modelo

de negocio viable.
d) Implantar las estrategias. (Hill C. W., 2009)

Un concepto de mision es qué hace la compaiiia, a qué se dedica, cual es su mercado

meta y cual es su razon de ser.

Elaborar una mision adecuada a la realidad, va a ayudar a gestionar la estrategia
correcta para la empresa en todo momento. Hay que ser flexibles y adaptarse a las
necesidades del mercado, si, pero también se debe saber quiénes somos y de dénde

venimos. (Duval, 2017)

La declaracion de mision de una empresa debe responder a las siguientes preguntas:
¢, Quiénes son los clientes?

¢,Cual es la filosofia operativa (creencias basicas, valores, ética, etcétera)?

¢,Cudles son las competencias centrales o ventajas competitivas?

¢,Cudles son las responsabilidades en relacion con ser un buen administrador de los

recursos humanos, financieros y ambientales? (Ferrel, 2012)

La visidn es la situacion futura que desea alcanzar la organizacion; tiene que ser una
situacion realmente alcanzable con el paso del tiempo y hay que luchar por

conseguirla.
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Los valores son entre cinco y siete factores de la cultura empresarial que se
consideran irrompibles, los cumplen todos los miembros de la organizacién en todos
sus ambitos. Se debe tomar en cuenta que los valores definidos por una empresa
dependeran del tipo de trabajo que realicen y la cultura del pais donde se encuentren.
(Duval, 2017)

Otro tipo de estrategia es el Marketing que se define como una funcion organizacional
y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes y para
administrar las relaciones con el cliente que benefician a la organizacion y a sus

grupos de interes.

Entre las principales actividades y funciones para el marketing se encuentran las

siguientes:

a) Planeacion estratégica y tactica.
b) Responsabilidad social y ética.
c) Investigacién y andlisis.

d) Desarrollo de ventajas competitivas y un enfoque estratégico del programa de
marketing. (Ferrel, 2012)

e) Las decisiones de estrategia de marketing, incluidas las decisiones relacionadas
con la segmentacion del mercado y los mercados meta, el producto, la fijacion de
precios, la distribucién y la promocion, que crearan ventajas competitivas sobre las

empresas rivales.
f) Implementar y controlar las actividades de marketing.

g) Desarrollar y mantener relaciones a largo plazo con los clientes, incluido un cambio

del marketing transaccional al marketing relacional. (Ferrel, 2012)
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Un plan de marketing es un documento escrito que proporciona la guia o descripcion
de las actividades de marketing de la organizacién, como la implementacion,

evaluacion y control de esas actividades.
La estructura de un plan de marketing debe tener las siguientes caracteristicas:

Completa. -Tener una descripcion completa es esencial para asegurar que no haya
omisiones de informacion importante. Desde luego, cada elemento de la descripcion
puede no ser pertinente para la situacidon que se enfrenta, pero al menos recibe

consideracion. (Ferrel, 2012)

Flexible. - Aunque tener una descripcién completa es esencial, la flexibilidad no se
debe sacrificar. Cualquier descripcion que se elija debe ser lo suficientemente flexible
a efecto de ser modificada para que concuerde con las necesidades Unicas de la

situacion de cada empresa.

Consistente. - La consistencia entre la descripcion del plan de marketing y la

descripcion de los otros planes funcionales de area es una consideracion importante.

Logica. - Como el plan de marketing finalmente debe venderse a si mismo a los altos
directivos, su descripcion debe fluir de manera légica. Una descripcion ilogica podria

forzar a los altos directivos a rechazar o asignar menos fondos al plan. (Ferrel, 2012)

Otra estrategia que se de tomar en cuenta tanto en una empresa nueva como existen

es la ética y la responsabilidad social.

La importancia de la ética en el marketing y la responsabilidad social ha crecido en
los dltimos afios (2007-2017) vy su rol en el proceso de planeacion estratégica se ha
vuelto aun mas importante debido a que muchas empresas han visto su imagen,
reputacion y esfuerzos de marketing destruidos por problemas en esas areas. No
tomar en cuenta el comportamiento ético como parte de la planeacion estratégica del
mercado puede destruir la confianza y las relaciones con los clientes, necesarias para

el éxito de la empresa.

22



La ética y la responsabilidad social también son necesarias en vista de las demandas
de los grupos de interés y los cambios en la ley federal. M&s aun, el comportamiento
ético y socialmente responsable mejora el desempefio de marketing y las utilidades.
La ética en el marketing se debe no sélo considerar para contratar personas éticas,
sino que requiere la implementacion de un programa especifico y cumplimiento

eficaces. (Ferrel, 2012)

En este capitulo se definen las actividades, procesos, estrategias y herramientas que
se deben utilizar para la creacion exitosa de una empresa de digitalizacion, impresion

y copiado de documentos.

Se debe identificar el mercado, la industria y los consumidores al que se va a dirigir
la empresa. Luego analizar el comportamiento de los clientes para poder hacer un

plan para satisfacerlas y superar sus expectativas.

El concepto de los tipos de productos que pueden ofrecer las empresas dependiendo
del mercado al que pertenecen. También se hablara de la tecnologia a utilizar y la

importancia de las mismas para poder estar a la vanguardia de las mismas.

Un plan estratégico es un modelo que recopila todo lo que la empresa debe realizar
para estar alineada con su misién y visién. Para que un plan estratégico sea exitoso
se debe definir la misién, sus principales metas, analizar el ambiente competitivo y

seleccionar e implementar buenas estrategias.

Se tienen varias herramientas para definir las estratégicas de una empresa estas son
algunas de ellas: el andlisis FODA, las 5 fuerzas de Michael Potter y el marketing.
También se vera la importancia de la ética, la responsabilidad social y el impacto que

tienen en la imagen de una empresa hacia sus clientes, competidores y la sociedad.
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CAPITULO 2. DESARROLLO Y ANALISIS DE LA
PROPUESTA

La idea de emprender es importante para cada individuo, ya que, generalmente trae
como resultado el independizarse, es decir, crear su propio negocio, pero esto
conlleva, tener wuna conciencia de sus implicaciones, asumir riesgos,
responsabilidades y desafios. Para lograr esto es importante tener un conocimiento
del mercado al cual se desea dirigir y hacer un estudio de mercado para asegurar que
realmente hay una necesidad que necesita ser suplida en el entorno donde se desea

instalar el negocio.

La experiencia que se pueda tener en el negocio a emprender es importante, asi como
asociarse 0 asesorarse de personas con amplio expertiz para recibir una buena
orientaciéon al respecto y siempre tener claro el campo y tipo de negocio que sera

elegido.

En este capitulo se mostrara de forma detallada el andlisis de las informaciones
relevantes que seran obtenidas a través de investigaciones, encuestas, cuestionarios,
entrevistas y herramientas cientificas, para poder sustentar la creacién de un centro
de digitalizacion, impresién y copiado de documentos en el Km.10 de la Avenida
Independencia. Este nuevo centro viene a competir con centros como Princity,
Printeria y sobre todo con Copynet y Planet Copy, ya que estos estan ubicados en la

Avenida Independencia.

Para realizar una investigacion confiable seran definidos el tipo de investigacion,
método y técnicas o herramientas que seran implementados en el desarrollo de esta

propuesta.

2.1. Tipo de investigacion

Para sustentar esta propuesta se utilizara el tipo de investigacion descriptivo, con el
fin de analizar el comportamiento de los consumidores de impresion, digitalizacion,

copiado, encuadernacion, elaboracién de tesis y otros servicios que son ofrecidos en
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la zona de la Avenida Independencia. También sera analizado el grado de satisfaccion
gue tienen los clientes con los servicios que reciben de los centros existentes en Santo
Domingo. Con este levantamiento y analisis de informacion se espera demostrar que
el mercado al cual se va a dirigir la nueva empresa tiene una necesidad que quedara

satisfecha con esta propuesta.

Mediante este tipo de investigacion se conocera la frecuencia con la que los
consumidores visitan este tipo de empresas, los centros de impresion mas conocidos,
el grado de satisfaccion existente con los productos y servicios recibidos y el motivo
de su satisfaccién o insatisfaccion. Ademas, seran identificados los productos y
servicios de mayor consumo, las precariedades u oportunidades de mejora que tienen
dichos centros, el impacto que tienen los centros ubicados en la Avenida
Independencia en los usuarios de esta zona y las razones por las cuales pudieran

tener la necesidad de moverse a los centros de la Avenida Anacanoa.

De esta manera se contribuira a que su experiencia al utilizar los servicios que seran
ofrecidos por el nuevo centro sea un aporte importante en su vida, contribuyendo a
un ahorro de tiempo por la ubicacion en la cual sera establecido el nuevo negocio,
facilitando de igual modo el desplazamiento al lugar con un menor costo de transporte

por la ubicacion del mismo.

Otro comportamiento que sera investigado es la compensacion econdmica,
bonificacién, doble suelto, beneficios adicionales por alto desempefio y trato que les
dan a los empleados los centros de impresion. En especial en los centros instalados
alrededor del km. 10 de la Avenida Independencia, esto para poder establecer un
paguete atractivo y competitivo de remuneracién para el capital humano que sera
contratado en esta nueva empresa. Este capital humano representara un valor
importante en la empresa, ya que, mientras mejor trato le sea dado, este tendra un
nivel de satisfaccion que le permitira sentirse identificado y comprometido a lograr los
objetivos de la empresa, lo cual se podréa traducir en beneficios tanto para empresa
como para ellos. También si se contrata desde un principio personal capacitado y con
experiencia en este tipo de trabajo, se tendra un ahorro significativo en los gastos por

concepto de capacitacion y se lograra dar un mejor servicio al cliente.
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2.2 Método de investigacion

El método de investigacion que sera utilizado es el analitico, donde seran evaluadas
a profundidad cada uno de los factores que incidiran en la aprobacién de la propuesta
para la creacién de un centro de digitalizacion, impresion y copiado de documentos

en el Km. 10 de la Avenida Independencia.

De las informaciones que seran utilizadas estan: la satisfaccion de los clientes con los
productos y servicios ofrecidos, con las instalaciones existentes, con la comodidad
para estacionarse, con el trato de los empleados, con la lista de precios y con la
variedad de los productos y servicios que se ofrecen en este tipo de empresa. Este
analisis sera realizado con el objetivo de que el cliente se sienta atendido, complacido
y satisfecho con el servicio, generando esta sensacion en el mismo, una experiencia
Unica, animandose a volver de forma permanente y recomendar a otras personas, los

productos y servicios que seran ofrecidos en la nueva empresa.

Otras informaciones relevantes para el éxito de esta propuesta seran los costos
variables, fijos, las inversiones en equipos, personas, infraestructura, en las

capacitaciones y el marketing que seran analizadas en esta propuesta.

2.3 Herramientas de investigacion

En esta propuesta se utilizaran herramientas que complementaran el andlisis de cada
una de las partes que componen el objeto de esta investigacién, con la finalidad de
obtener la mayor informacion posible para elaboracién de los planes de negocio que
seran elaborados en esta propuesta. Las herramientas que seran utilizadas seran las

encuestas que se realizaran a través de cuestionarios y las entrevistas.

2.3.1 Encuesta

Para evaluar la satisfaccion de los clientes con relacién al trato, comodidad en las
instalaciones, calidad y variedad de los productos y servicios recibidos, de la
conformidad con la lista de precios ofrecidos y su facilidad para transportarse, se
realizard una encuesta donde serd utilizado un cuestionario con preguntas cerradas
y concretas, que seran faciles de llenar, pero al mismo tiempo que arrojen la

informacion correcta para poder tomar decisiones alrededor de las mismas.

26



Una recomendacion que sera tomada en consideracion en el momento de la
elaboracion del cuestionario, es que no debe tomarle mas de 10 minutos a los
encuestados llenar el documento propuesto. Esto se debe a que esta demostrado que
si los cuestionarios son muy largos y toman mucho tiempo, las personas lo llenan sin
leer las preguntas y el resultado arrojado no refleja la realidad de la situacion

investigada.

Estos cuestionarios seran llenados por un personal contratado para dichos fines, a los
cuales se les capacitard en el trato con las personas y se les proporcionard las
técnicas de comunicacion para que de manera amable puedan realizar su trabajo con
seguridad y espontaneidad. Esto para garantizar que las personas no se sientan
invadidas, sino que muestren interés en saber los motivos por los cuales se les esta
realizando la encuesta y de esta forma el encuestador pueda proporcionar detalles de
la apertura de un nuevo centro que estara ubicado en lugar cercano a su lugar de
estudio o residencia. Este trabajo sera realizado en los meses de octubre y noviembre
del afio 2017.

El universo de esta investigacion seran los estudiantes de colegios, liceos, centros
educativos y todas las personas que vivan en los residenciales cerca de la zona donde
sera instalado el nuevo centro tecnologico. Esto con el fin de obtener datos realistas
de las necesidades y expectativas del segmento al cual esta dirigida esta propuesta,

gue seran los que consumiran de manera directa los servicios que les seran ofrecidos.

Entre los colegios y liceos ubicados en la zona se encuentran: Colegio Nuestra Sefiora
de la Paz, Colegio Las Mercedes, Colegio Elvira de Mendoza, Colegio Paola Montal,
Colegio Loyola, Colegio San Gabriel de la Dolorosa, Escuela Victor Garrido, Colegio
La Gacela, Colegio Los Olmos, Colegio Amor y Paz, Politécnico Padre Bartolomé

Vegh, Escuela Rosa Duarte y Escuela Movearte.

Entre los residenciales se encuentran: Honduras, Buenos Aires Mirador, La Gacela,
José Contreras, Invi, EI Miramar, ElI Cacique, Reparto Antillas, Jardines del Sur,
Nordesa, Urbanizacion Tropical y Costa Caribe.
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Los datos que seran utilizados para el calculo de la muestra seran los estudiantes del
Colegio San Gabriel, Colegio Elvira de Mendoza, Escuela Victor Garrido, el Colegio
Nuestra Sefiora de la Paz y residentes en los residenciales La Gacela, José

Contreras, Honduras y Buenos Aires Mirador.

Los datos que seran utilizados para obtener la muestra de la cantidad de personas a

las que se les debe realizar la encuesta, son los siguientes:

Universo (N) = 5000

Probabilidad de éxito (p) = 50%
Probabilidad de fracaso (q) = 50%
Nivel de Confianza (s) = 1.96
Margen de error (e) =5 %

n= s2pgN/e2(N-1) +s2pq = 357

La muestra que sera utilizada es de 357 personas. En el caso de los estudiantes la
encuesta sera realizada en el horario de salida de los colegios, escuelas o centros
educativo al que pertenezcan. En el caso de las encuestas que seran realizadas en
los residenciales seleccionados, la misma sera realizada a partir de las 4:00 pm y
finalizando a las 6:00 pm, ambas encuestas seran realizadas por un personal que

sera contratado para estos fines.

Los datos recopilados en estos cuestionarios se tabularan en Excel y de cada
pregunta se sacaran las estadisticas y serdn mostradas a través de gréficos tipo
pastel para mayor claridad y entendimiento de los resultados obtenidos.

2.3.1.1 Objetivos
Los objetivos que se persiguen conseguir con la encuesta que sera realizada a los

consumidores de los servicios de impresion seran los siguientes:

Investigar el o los centros de impresién que conocen los consumidores de este tipo

de servicio tecnologico.

Conocer la frecuencia con la que son utilizados los productos y servicios que se

ofrecen en los centros de impresion.
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Investigar la satisfaccion de los clientes referente a los productos y servicios que
ofrecen las empresas de este sector tecnolégico.

Evaluar los productos y servicios mas solicitados en las empresas de este sector.

Evaluar el impacto que tendria el ofrecer nuevos servicios en una empresa de este

tipo.

Seré utilizado un cuestionario que contiene ocho preguntas que buscan dar respuesta

a los objetivos planteados en esta propuesta. Ver anexo 1

También se les hard una encuesta a algunos empleados de las empresas
tecnoldgicas mas reconocidas como son Princity, Printeria, Copynet y Planet. Copy,
con el fin de tener informacion relevante para esta propuesta de estas empresas, que
ya estan establecidas y son las mas reconocidas en esta zona de la ciudad de Santo
Domingo. Con estos datos seran realizados andlisis, donde se encontraran
oportunidades de mejora en los productos y servicios que son ofrecidos por los
centros existentes, las cuales seran convertidas en parte de la propuesta para marcar
una diferencia en el mercado al que pertenecen este tipo de negocios. Estas seran

realizadas en la semana del 16 al 20 de octubre del afio 2017.

Los datos que seran utilizados para obtener la muestra de la cantidad de empleados

a las que se les debe realizar la encuesta, son los siguientes:

Universo (N) = 50

Probabilidad de éxito (p) = 50%
Probabilidad de fracaso (q) = 50%
Nivel de Confianza (s) = 95% = 1.96
Margen de error (€)=5 %

n= s?pgN/e?(N-1)+s?pq = 44

Se les hara la encuesta a 44 empleados de los centros seleccionados.

Objetivo
Investigar la compensacion recibida por los empleados en las empresas de esta

industria tecnolégica en Santo Domingo.
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El cuestionario que sera utilizado para la encuesta que se les hara a los 44 empleados
de los centros Princity, Printeria, Copynet y Planet Copy, consta de cuatro preguntas
orientadas a obtener informacion sobre la satisfaccion que tienen con la
compensacion econdmica y los incentivos adicionales que reciben por el trabajo

realizado en estos centros. Ver anexo 2.

Para la tabulacion de la encuesta de satisfaccion de los consumidores de este tipo de
servicios como de los empleados que trabajan actualmente en alguno de los centros,
sera utilizado el Excel y de este se generaran graficos de pastel para mas claridad de
los resultados obtenidos. Esta informacion servira de insumo para la elaboracion del
plan de compensacion y beneficio, el plan de publicidad y el plan de promociones que

seran utilizados en la nueva empresa.

2.3.2 Entrevistas

Se hara una entrevista al Sefior Johanssen Morales, asesor de negocios para
emprendedores que quieran invertir en la apertura de empresas y otros tipos de
iniciativas, sobre todo tecnoldgicas. La misma serd realizada el viernes 13 de octubre
alas 11:00 am, via telefénica. Con esta entrevista se persigue conseguir informacion
valiosa sobre los pasos, herramientas, negociaciones, los planes estratégicos y
financieros que se deben tomar en cuenta para realizar de forma exitosa la apertura
del centro de digitalizacion, impresion y copiado de documentos que se propone en
esta investigacion.

2.3.2.1 Objetivo

Adquirir informacién sobre estrategias que deben ser implementadas para la apertura

de un centro tecnoldgico.

Investigar las inversiones que deben ser realizadas para la apertura de un centro

tecnologico.
Las preguntas que se realizaran en la entrevista seran las siguientes:
¢, Qué estrategias deben ser utilizadas para tener éxito en este tipo de negocios?

¢, Cual es la inversion aproximada que se debe realizar para la apertura de un centro

de digitalizacion, impresion y copiado de documentos?
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2.4 Tabulacién de las encuestas
En este tema seran tabulados los datos que se obtendran de las encuestas que seran
realizadas a los estudiantes, residentes de la zona de la Avenida Independencia y a

los empleados de algunos centros de impresion Princity, Printeria, Copynet y Planet

Copy.

Andlisis de la encuesta realizada a 357 estudiantes y residentes de colegios, escuelas
y residenciales que se encuentran cerca del local donde seré instalado el nuevo centro

de impresion.

Tabla 1. Centros conocidos

Variables Frecuencia % Porcentual
Copynet 94 26.3%
Planet Copy 12 3.4%
Printeria 128 35.9%
Princity 158 44.3%

Fuente: 357 encuestados

De los 357 encuestados, 94 personas para un 26.3 % dicen conocer a Copynet, 12
personas para un 3.4% a Planet Copy, 128 personas para un 35.9% dijeron conocer

a Printeria y el 44.3% a Princity, es decir, 158 personas.

Gréafico 1. Centros conocidos

= CopyNet
Planet Copy
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Printeria

35.9%
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Fuente: Tabla 1
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Tabla 2. Centros visitados

Copynet 91 25%
Planet Copy 9 3%
Printeria 120 34%
Princity 137 38%
Total 357 100%

Fuente: 357 encuestados

De los 357 encuestados, 91 personas para un el 25% han visitado en los ultimos seis
meses a Copynet, mientras 9 personas para un 3% a Planet Copy, 120 personas para

un 34 % a Printeria 'y 137 personas para un 38% dijeron haber visitado a Princity.

Gréfico 2. Centros Visitados

= CopyNet
= Planet Copy

= Printeria

N
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Fuente: Tabla 2
Tabla 3. Frecuencia de consumo de los servicios
Diario 4 1.1%
Semanal 37 10.4%
Quincenal 125 35.0%
Mensual 191 53.5%
Total 357 100.0%

Fuente: 357 consumidores de los servicios de impresion
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De los 357 encuestados que dijeron haber utilizado los servicios de impresion en los
ultimos seis meses, 4 personas para un 1.1% lo hace a diario, 37 personas lo hacen
semanal para un 10.4%, mientras que el 35%, 6sea 125 personas lo hacen quincenal

y finalmente el 53.5%, es decir, 191 personas lo hacen mensual.

Grafico 3. Frecuencia de consumo
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Fuente: Tabla 3

Tabla 4. Evaluacion de la calidad de los servicios

Variables Frecuencia % Porcentual
Excelente 48 13%
Muy Bueno 161 45%
Bueno 112 31%
Regular 36 10%
Deficiente 0 0%
Total 357 100%

Fuente: 357 consumidores de estos servicios

De los 357 encuestados, han evaluado los productos y servicios ofrecidos por estos
centros de impresion de la siguiente manera, 48 personas para un 13% dicen que son
excelentes, 161 para un 45% lo califican como muy bueno, mientras que para el 31
%, G6sea 112 personas es bueno, el 10%, es decir, 36 personas lo califican como

regular y ninguna persona de los encuestados lo califico como deficiente.
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Gréfico 4. Evaluacion de la calidad
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Fuente: Tabla 4
Tabla 5. Motivos de insatisfaccion
Servicio al Cliente 17 5%
Servicio de Turno Deficiente 3 0.8%
Lentitud en el Servicio 11 3%

Deficiencia en la cantidad

de parqueos 5 1%

Fuente: 357 consumidores de estos servicios

De los 357 encuestados, 17 personas para un 5% dijeron que su motivo principal de
insatisfaccion es el servicio al cliente, mientras que 3 personas para un 0.8% es el
servicio de turno deficiente, el 3%, 6sea 11 personas dijo que era por la lentitud en el
servicio y 5 personas para un 1% dijo que su calificacién fue por la poca cantidad de

parqueos gue tienen estos centros.

Gréfico 5. Motivos de insatisfaccion

= Servicio al Cliente
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Fuente: Tabla 5
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Tabla 6. Motivos de satisfaccion

Variables Frecuencia % Porcentual
Servicio al Cliente 170 48%
Servicio de turno

eficiente 45 13%

Rapidez del servicio 100 28%
Cantidad de

Parqueos 6 2%

Fuente: 357 consumidores de estos servicios

De los 357 encuestados, 170 personas para un 48% su motivo principal de

satisfaccion es el servicio al cliente, mientras que 45 personas para un 13% es el

servicio de turno eficiente, el 28 %, 6sea 100 personas dijo que era por la rapidez en

el servicio y 6 personas para un 2% dijo que su calificacion fue por la cantidad de

parqueos que tienen estos centros.

Grafico 6. Motivos de satisfaccion
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28%

Fuente: Tabla 6

Tabla 7. Servicios mas utilizados

= Servicio al Cliente
= Servicio de turno eficiente
Rapidez del servicio

Cantidad de Parqueos

Variables Frecuencia % Porcentual
Impresion 181 50.7%
Digitalizacién 25 7.0%
Copiado 44 12.3%
Encuadernacion 122 34.2%

Fuente: 357 encuestados
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De los 357 encuestados, 181 personas para un 50.7% dicen que el servicio que mas

utilizan es el de impresion, 25 personas para un 7% dice que utiliza el servicio de

digitalizacion, mientras 44 personas para un 12,3% utiliza el copiado y el 34.2% utiliza

el servicio de encuadernacion, es decir, 122 personas.

Grafico 7. Servicios mas utilizados
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Fuente: Tabla 7

Tabla 8. Evaluacion de nuevos servicios

= [mpresion
= Digitalizacion
Copiado

Encuadernacion

Variables Frecuencia % Porcentual
Servicio Domicilio 186 52%
Asesoria en tesis o Proyectos 41 11%
Autoservicio 111 31%
Servicio por ventanilla 32 9%

Fuente: 357 encuestados

De los 357 encuestados, 186 personas para un 52% dicen que de los nuevos servicios

gue pudieran ser introducidos le gustaria el servicio a domicilio, mientras que 41

personas para un 11% dice que la asesoria de tesis 0 proyectos, 111 personas para

un 31% les gustaria el autoservicio y el 9% les gustaria el servicio por ventanilla, es

decir, 32 personas.
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Gréfico 8. Evaluacion de nuevos servicios

Fuente: Tabla 8

La encuesta realizada a 44 empleados de los centros de impresion Princity, Printeria

y Copynet arroj6 los siguientes resultados:

Tabla 9. Evaluacién compensacién salarial

= Servicio Domicilio
= Asesoria en tesis o Proyectos
= Autoservicio

Servicio por ventanilla

Variables Frecuencia Porcentual
Excelente 0 0
Muy Buena 15 34%
Buena 13 30%
Regular 16 36%
Deficiente 0 0.00%
Total 44 100.00%

Fuente: 44 empleados

De los 44 encuestados, que han evaluado la compensacion salarial de los centros de
impresion, 15 personas para un 34% dicen que es muy buena, 13 personas para un
30% la califican como buena, mientras que para el 36%, 6sea 16 personas es regular.

Ninguno de los encuestados calific6 la compensacion salarial como excelente ni

deficiente.
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Grafico 9. Evaluacion compensacion salarial
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Fuente: Tabla 9
Tabla 10. Motivo de insatisfaccion
Variables Frecuencia Porcentual
Salario regular 10 23%
Pago incentivo trimestrales 4 9%
Bonificacion 1 2%
Pago de vacaciones 0%
Seguro médico 1 2%

Fuente: 44 empleados

De los 44 encuestados, 10 personas para un 23% dijeron que su insatisfaccion se
debe en primera instancia al salario regular devengado, mientras que 4 personas para
un 9% es porque no le pagan incentivos trimestrales por metas logradas, el 2 %, 6sea
1 persona dijo que era porque no daban bonificacion ni la de ley ni por buen

desempefio y 1 personas para un 2% dijo que su calificacién fue porque no le dan a

los empleados seguro médico.
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Grafico 10. Motivos de insatisfaccion

Tabla 11. Motivos de satisfaccion
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Fuente: Tabla 10

Variables Frecuencia Porcentual
Salario regular 20 45%
Pago incentivo trimestrales 5 11%
Bonificacion 0 0%
Pago de vacaciones 0 0.00%
Seguro médico 3 7%

Fuente: 44 empleados

De los 44 encuestados, 20 personas para un 45% dijeron que su satisfaccion se debe
al salario regular devengado, mientras que 5 personas para un 11% es porque le
pagan incentivos trimestrales por metas logradas, el 7%, 6sea 3 personas dijo que
era porque daban un buen seguro médico. Ninguno de los encuestados dijo haber

estado satisfecho ni con la bonificacion ni el pago de las vacaciones.

Gréfico 11. Motivos de satisfaccion
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Fuente: Tabla 11
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Tabla 12. Rango de salario devengado

Variables Frecuencia Porcentual
5,000 a 10,000 pesos 16 36%
11,000 a 16,000 pesos 13 30%
17,000 a 21,000 pesos 15 34%
Mas de 22,000 pesos 0 0.00%
Total 44 100.00%

Fuente: 44 empleados

De los 44 encuestados, 16 personas para un 36% dijeron su salario se encuentra
entre el rango de 5,000 a 10,000 pesos, mientras que 13 personas para un 30% se
encuentra entre 11,000 a 16,000 pesos, el 34.09%, 6sea 15 persona dijo que se
encontraba en el rango 17,000 a 21,000 pesos. Ninguno de los encuestados

selecciono la opcion de mas de 22,000 pesos.

Gréfico 12. Rango de salario

0%

34%

\ 30%
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Mads de 22,000 pesos

Fuente: Tabla 12

2.5 Analisis general de las encuestas

Al concluir con la tabulacion de las encuestas realizadas a consumidores y empleados
de los centros de impresion mas conocidos en Santo Domingo, como son Printeria,
Princity Copynet y Planet Copy se debe realizar un analisis para dar respuesta a los

objetivos planteados en esta propuesta.

Segun la encuesta realizada a 357 clientes de este tipo de servicios, se concluyé que
el 80% de ellos conocen a Princity y Printeria y solo un 20% conoce a Copynet y
Planet Copy. Con esta informacion se evidencia que, aunque Princity y Printeria le
guedan muy distantes a los residentes y estudiantes de la avenida Independencia,

40



estos centros son los mas conocidos por los encuestados, probablemente por tener
competencias y atributos que hacen que los clientes se trasladen en cualquier medio
de transporte a los mismos. También indica que se debe ser elaborado un buen plan
de marketing para dar a conocer el nuevo centro en la zona de la Avenida
Independencia, para que desde sus inicios las personas lo conozcan y comiencen a

visitarlo.

El centro mas utilizado por los clientes fue Princity con un 38%, en segundo lugar,
guedo Printeria con un 34 %y en tercer lugar Copynet con un 25 %. Se puede concluir
que la preferencia de los clientes esta orientada a los centros con mayor porcentaje,
los mismos estan ubicados en la Avenida Anacaona, distantes y dificil de acceder por
las personas que viven y estudian en sectores, escuelas y colegios ubicados en la
zona de la Avenida Independencia. Esto indica que se tienen muchas oportunidades
de mejora a implementar en el nuevo centro tecnoldgico, para cambiar esta

preferencia de utilizar los servicios que ofrecen Princity y Printeria.

Estos resultados coinciden con los obtenidos en la primera pregunta de esta encuesta
que pregunta cuales centros son los mas conocidos. Definitivamente hay una
oportunidad de mejorar el marketing de los centros de la Avenida Independencia para

gue puedan darse a conocer y puedan captar a esos clientes que no los prefieren.

La frecuencia de utilizacidén de estos servicios segun la encuesta, es que el 53.5% lo
hacen mensual, el 35% quincenal, el 10.4 % lo hace semanal y el 1.1 % lo hace diario.
Esto lleva a concluir que la mayoria de los clientes utilizan estos servicios mensual
y quincenal. Segun comentarios de los mismos encuestados, dicen que en esas
fechas es que las escuelas y universidades le asignan entregas de trabajos finales,
avance de tesis, entre otros. También queda demostrado que el trabajo diario en
estas empresas es moderado y que se deben hacer recomendaciones para el servicio
en dias picos de trabajo, de forma tal que se pueda satisfacer la demanda recibida en
estas fechas para lograr que el servicio prestado sea eficiente y rapido y de esta
manera los clientes se queden con una experiencia vivida extraordinaria y vuelvan a

visitar el nuevo centro.
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Para analizar la satisfaccion de los clientes con los servicios que ofrecen los centros
tomados en consideracion en esta propuesta que fueron Princity, Printeria, Copynet y
Planet Copy. Se investigd como evaltan los clientes que los visitan los servicios
ofrecidos y estos fueron los resultados arrojados: el 13% considera el servicio recibido
como excelente, el 45% como muy bueno, el 31% como buenoy el 10 % como regular.
Con esto queda demostrado que aproximadamente el 89% de los encuestados esta
muy satisfecho con los servicios recibidos. Estos resultados llevan a concluir que la
mayoria de los clientes esta satisfecho con los servicios recibidos, por lo que para
poder ser competitivos a nivel de servicios, que es la razon de ser de este tipo de
empresas, se deben recomendar estrategias agresivas que mejoren la experiencia de
los clientes al recibir los productos y servicios. De igual forma crear nuevos servicios
gue sean innovadores, que llamen la atencion y tengan un impacto positivo en los
clientes para lograr el objetivo principal del nuevo centro, que sera ser uno de los

primeros en el mercado.

Se ha investigado también los motivos del grado de insatisfaccion que respondieron
los encuestados y quedo demostrado que solo un 10 % tiene razones negativas para
dejar de usar de forma definitiva los servicios que ofrecen los centros existentes. Los
motivos de insatisfaccion expresados por los encuestados fueron que el sistema de
turno no esta funcionando de forma eficiente, ya que muchas veces para un servicio
simple se llega a durar hasta una hora de espera. Otra de las razones fue la
disponibilidad de los parqueos en horas pico, ninguno de los centros tiene la cantidad
adecuada de parqueos y los usuarios se deben parquear fuera del centro y en las
calles cercanas al mismo, esto provoca también un nivel se inseguridad importante,
sobre todo en los centros que trabajan 24 horas. Se haran propuestas para captar
este 10% de clientes insatisfechos, las estrategias estaran orientadas en mejorar el
sistema de turnos y la seguridad fisica de los clientes dentro y fuera del

establecimiento.

En cuanto al grado de satisfaccion los 357 encuestados dijeron estar en un 48%
satisfechos por el servicio al cliente recibido, un 13% el servicio de turnos y un 28%

por la rapidez en el servicio. Esto lleva a concluir que el nuevo centro de impresion
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debe enfocarse en ofrecer un sistema novedoso y eficiente de turnos, fortalecer la
rapidez en el servicio, ya sea con mas personal u otras formas que hagan que el

servicio prestado sea mas agil y rapido.

Otro dato importante en esta investigacion fue conocer cuéles son los servicios mas
utilizados por los encuestados, el resultado que arroj6 la encuesta fue que el 50.7%
cuando visitan estos centros utilizan el servicio de impresion, 7% utiliza el servicio de
digitalizacion, el 12.3% el copiado y el 34.2% utiliza el servicio de encuadernacion.
Estos resultados arrojaron que los servicios mas utilizados son el de impresion y
encuadernacion. La mayoria de los encuestados explicaron que generalmente
cuando van a imprimir sus trabajos, tesis y otro tipo de informacién generalmente
deben encuadernarlo. Mientras que la digitalizaciéon es mas utilizada por personas
gue necesitan enviar informacion importante, ya sea por motivos personales o de
trabajo. El servicio menos utilizado es el de copiado, segun el comentario de alguno
de los encuestados, esto se debe a que hoy en dia la informacion puede ser enviada
a través de correos, redes sociales y ya no existe la necesidad de utilizar tanto este
servicio. Las estrategias que seran propuestas para los servicios que seran ofrecidos
por el nuevo centro estardn orientadas en mejorar los servicios existentes e

implementar nuevos servicios que les hagan la vida mas facil a los clientes.

Para el analisis de esta propuesta es de suma importancia conocer que otros servicios
se pudieran ofrecer en el nuevo centro, que le den una ventaja competitiva sobre sus
competidores, esta informacion se obtuvo en la pregunta nimero 8 de la encuesta

aplicada a 357 consumidores de este tipo de servicios.

Los servicios que los encuestados dijeron que les gustaria tener en un futuro fueron
principalmente el autoservicio y el servicio a domicilio, estos seran tomados en
consideracion para proponer que sean implementados desde el primer dia de apertura
del nuevo centro. Otros no menos importantes pero que quedaron tabulados con un
porcentaje menor, fueron el servicio por ventanilla y la asesoria en proyectos. Estos
pudieran ser evaluados para una etapa futura a implementar en la empresa, luego de

un andlisis de factibilidad.
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Otra encuesta realizada fue a 44 empleados de los centros de impresién considerados
en esta propuesta que fueron: Princity, Printeria, Copynet y Planet Copy, donde el
objetivo principal fue adquirir el conocimiento de la compensacion salarial promedio
gue perciben y los beneficios que le otorgan dependiendo del nivel que ocupen los
empleados dentro de la empresa. Con esta informacion se persigue poder tener el
insumo necesario para proponer estrategias que compitan con el paquete econémico

que ofrecen estos centros.

Los resultados arrojados indican que el 34% de los empleados considera la
compensacion salarial muy buena, el 30% buena y el 36% regular, ninguno de los
encuestados califico dicha compensacion como excelente o deficiente. Este resultado
refleja que la mayoria de los empleados esta satisfecho con el salario percibido cuyo
rango segun los comentarios de los encuestados se encuentra entre 11,000 y 21,000
pesos. Aunque el resultado de esta pregunta fue satisfactorio el porcentaje de los
gue evaluaron la compensacibn como regular es alto y se debe tomar en
consideracion para las propuestas o estrategias que van a trabajar con este punto

para la apertura del nuevo centro.

Otra informacioén importante fue el motivo de insatisfaccion expresado por los
encuestados sobre el paquete econdémico que tienen, los resultados obtenidos
arrojaron que la mayor insatisfacciéon fue por el salario regular, seguido del pago de
incentivos. Otro motivo expresado por los encuestados fue que mayoria de estos
centros no dan los bonos que se otorgan por las ganancias generadas por las
empresas en un afo y finalmente que no dan un buen seguro médico, que es de suma
importancia tenerlo en Republica Dominica, por la deficiencia en los servicios médicos
disponibles en los hospitales publicos. Con el resultado de este andlisis se deben
recomendar estrategias para la definicion de los rangos salariales y los demas
incentivos que componen el paquete salarial que puedan lograr que la nueva empresa
sea competitiva y adquiera personas con experiencia para que los gastos en

entrenamiento sean minimos.
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Entrevista
La entrevista al Sr. Johanssen Morales fue realizada el 20 de octubre a las 11:00 am
via telefonica. La persona que realizo la entrevista fue la Sra. Yudelkys Marlene

Zapata Baez. Este fue el resultado de la misma.

Para tener éxito en los negocios, es importante sentir pasion por lo que se esta
haciendo, tener claro los objetivos que se quieren lograr, fijarse metas, ser persistente,
trabajar lo mas que se pueda, estar siempre al servicio y ofrecer el servicio con el
mejor entusiasmo al cliente. El Sr. Johanssen mencioné que el estar atento al cliente
y ofrecerle un buen servicio, es lo que diferencia a una empresa del resto, porque el
cliente al sentirse atendido, generara un estado de satisfaccion que le empujara a
volver y recomendar a otros. Recalc6 que sobre todo para las empresas que ofrecen
servicios, es primordial enfocar el 90 % del esfuerzo en satisfacer las necesidades de

los clientes.

Luego de expresar todo esto, estas fueron algunas de las estrategias recomendadas

por el Sr. Johanssen Morales para tener éxito en este tipo de negocio:

Determinar las fortalezas que tenemos como empresa y mantenerlas y las
oportunidades, tomarlas como medio de crecimiento, para poder actuar sobre ellas y

poder tener un buen resultado.

Tener confianza en uno mismo, siempre entender que se puede lograr lo que se
proponga y no le afectara en lo personal y de esta manera el nivel de preocupacion
se minimiza y siempre tomar acciones oportunas para el crecimiento de usted y de la

empresa.

Tener siempre la disposicion de acercarse a empresas de éxito para ver cuales
estrategias implementan para ser exitosas y de esta manera poder aplicar también

estrategias nuevas que se adapten al negocio.

Estar siempre atentos a los cambios tecnoldgicos, ya que es el insumo principal de
este tipo de empresas. Esto trae consigo la reduccion de costos, ya que las nuevas
tecnologias son mas eficientes, utilizan mejor los recursos internos, vienen fabricadas

para ahorrar energia y los consumibles rinden mas y son menos costos.

45



Se debe hacer negociaciones con varios proveedores de equipos, insumos, material
gastable y todo lo que se necesite para mantener la empresa funcionando, esto les

permitira conseguir mejores precios, calidad y compromiso de cada uno de ellos.

Otra estrategia es tener al comienzo una plantilla de empleados reducida, que puedan
hacer trabajos diferentes, aunque su compensacion sea buenay que la familia trabaje

de lleno en esta iniciativa comun.

En relacién a la inversion inicial que se debe realizar para emprender en la apertura
de una empresa de servicios tecnoldgicos se debe tomar en cuenta, el gasto
administrativo, es decir, el alquiler o compra del local, el personal que sera contratado,
la compra de equipos e insumos tanto para el consumo interno como para el utilizado
en la prestacion de los servicios que seran ofrecidos y sobre todo los gastos legales
a los que se debe incurrir para constituir la empresa. Es recomendable que para los
inicios de este proyecto que se tenga un asesor financiero y una persona con alta

experiencia en este tipo de emprendimiento.

Finalmente se puede afirmar, que, si se hacen las actividades paso a paso y con toda
la informacion necesaria sobre los competidores, los clientes, proveedores y la zona
donde se desea abrir dicho centro, se garantizan un éxito total desde el primer afio de

su apertura.

2.6 Diagndéstico de las encuestas y entrevista

Al entrecruzar la informacién obtenida de las encuestas y la entrevista realizadas, se
obtuvieron conclusiones que seran de suma importancia para la elaboracion del plan
de trabajo, estrategias y tacticas que deben ser elaboradas en la propuesta de la
apertura del centro de digitalizacion, impresion y copiado de documentos en la
avenida Independencia.

Se identificaron muchas oportunidades de mejora en los centros ubicados en la zona
donde se propone abrir la nueva empresa, tales como la calidad de los servicios, el
estado de las instalaciones, la rapidez con que son atendidos los clientes y las
facilidades que se ofrecen al momento de llegar a los centros (Copynet y Planet

Copy). Estas oportunidades asociadas con las recomendaciones realizadas en la
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entrevista por el experto en negocios, dard como resultado el disefio e implementacion
de estrategias orientadas mejorar el marketing para que puedan atraer primero a los
clientes, luego el mejoramiento e implementacion de nuevos servicios y una buena

distribucion de los mobiliarios y equipos dentro del establecimiento.

Aunque las encuestas arrojaron como resultado que los servicios de impresion,
encuadernaciéon, copiado y digitalizacion de documentos son buenos, esto fue
evidenciado para los centros Printeria y Princity, que fueron los que salieron primero
como los més conocidos y luego como los mas utilizados. Para los centros que se
encuentran en la avenida Independencia como son Copynet y Planet Copy la
impresion de los encuestados no fue satisfactoria, por lo que se tiene una gran
oportunidad de optimizar los servicios existentes e incluir servicios nuevos para atraer
a los clientes que actualmente visitan Printeria y Princity y de esta forma garantizar el

éxito desde el inicio de la nueva empresa.

Otra causa de insatisfaccion en los centros de la zona fue la poca comodidad en las
instalaciones, como son: la falta de aire acondicionado, de paqueos, los pocos
empleados que dan servicio, entre otros. Estas son debilidades que seran fortalecidas
en las estrategias que seran propuestas para poder posicionar a la nueva empresa

desde sus inicios en los primeros lugares dentro de esta industria.

La recomendacion del experto en negocios en cuanto a la cantidad de empleados que
debiera tener la empresa fue que en su primer afio se deben contratar la cantidad
estrictamente necesaria de empleados, por lo que, para poder reducir la insatisfaccién
de los clientes relacionados con la lentitud en el servicio, se recomendara que sea
implementado un sistema de turnos que sea eficiente para agilizar el proceso atencion

a los clientes.

Al revisar el resultado obtenido de la satisfaccion de los clientes en relacion a los
productos y servicios, se obtuvo que estaban satisfechos con el mismo, pero en la
mayoria de los casos los encuestados dijeron no que estaban satisfechos con el
precio que tenian alguno de los servicios. Por esta razon para poder ser competitivos
en los precios colocados a los servicios y estos lleguen a ser menores o iguales a los

ofertados por la competencia, se deberan hacer acuerdos estratégicos con los
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proveedores de las maquinarias e insumos para obtener los precios mas bajos por la

adquisicion de los mismos.

En relacion a la compensacion salarial recibida por alguno de los empleados de
servicio Princity, Printeria y Copynet, quedd en evidencia que no son buenas las
condiciones de pago y otros beneficios que se ofrecen en estos centros. Para la nueva
empresa ser competitiva en este renglon deben ser ofrecidos mejores planes de
compensacion a los nuevos a los empleados. Segun la recomendacion del experto,
se debe tratar de mantener, por lo menos el primer afo, una plantilla de colaborares

reducida, es decir, solo la cantidad de colaboradores necesaria.

En resumen, los resultados obtenidos en las encuestas y entrevista, justifican el
disefio, desarrollo e implementacién de la propuesta de apertura de un centro de
digitalizacién, impresion y copiado de documentos en la Avenida Independencia, ya
gue quedd evidenciado que es una necesidad que esta latente en estos sectores por
la cantidad de escuelas, colegios y centros educativos existentes. Otra justificacion
es que si son satisfechas estas necesidades se lograra cumplir también con el objetivo
de los accionistas de que la inversion tenga un retorno positivo después del primer

ano.
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CAPITULO 3. RESULTADOS Y RECOMENDACIONES DE LA
PROPUESTA

Luego de concluir con el levantamiento y analisis de la informacion obtenida de las
encuestas y entrevista a los clientes, empleados y expertos en el &rea de negocio,
con el objetivo de crear un centro de digitalizacion, impresion y copiado de
documentos, se procedera a realizar las recomendaciones, estrategias y tacticas,
definir su ubicacion de acuerdo a la necesidad detectada, tipos de servicios que se
deberéan ofrecer y afiadir para satisfacer las necesidades de los clientes, los equipos
y tecnologias que se deberan utilizar, las estrategias de precio de ventas,
promociones y estrategias financieras que seran propuestas para lograr los objetivos

estratégicos de este nuevo centro propuesto.

3.1 Definicion Empresa

Objetivo: Definir las caracteristicas principales de la empresa.

En esta investigacion se propone la apertura de un centro de digitacién, impresion y
copiado de documentos en la zona de la Avenida Independencia, donde segun el
analisis de las encuestas realizadas quedo evidenciada la necesidad de este tipo de
negocio en este sector. Esta empresa que se propone crear pertenece a la industria
de la tecnologia, por lo que la misma estara enfocada en ofrecer los servicios
tecnoldgicos con los méas altos estandares de calidad y modernidad que dicha

industria demanda.

El nombre de la empresa sera Master Print, la misma estara ubicada en la Avenida
Independencia, Residencial Miguel Alberto, Edificio A, Local 101, en Santo Domingo,
el numero de teléfono sera 809-548-7520 y el nimero de fax 809-530-9065. Se creara
una cuenta de email para ofrecer servicios por esta via, la cual sera

masterprint@gmail.com. Los colores institucionales seran el negro, azul, amarillo y

rosado. También se crearan cuentas en las diferentes redes sociales para dar a
conocer y presentar a los clientes potenciales los servicios que seran ofrecidos por

Master Print. Estas seran Facebook, Instagram y Twitter.
El logo que se propone para identificar y representar a la empresa:
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MasterPrint

El Slogan Corporativo sera: “El mejor Servicio y Calidad Siempre”

Esta empresa trabajara en horario corrido 24 horas, los siete dias de la semana, los
365 dias del afo, lo que garantizara una disponibilidad de los servicios el afio
completo. Los turnos para el servicio al cliente seran de 7:00 am a 3:00 pm, de 3:00
pm a 11:00 pm y de 11:00 pm a 7:00 am. Esta seccion de turnos es para garantizar
la rotacion del personal y asegurar que se le ofrezca un buen servicio al cliente con
un personal que no esté agotado sino disponible para trabajar con el mejor
entusiasmo. El horario administrativo sera de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm

con una hora y media de almuerzo y los sdbados de 8:00 am a 12 pm.

La instalacion fisica propuesta fue el alquiler de un local de 136 metros cuadrados, la
misma tendra un area para las oficinas administrativas de 50 metros cuadrados, en
esta area estaran las oficinas del presidente, departamento de contabilidad y recursos
humanos, departamento de tecnologia y departamento de compras; contara también
con 2 bafios (dos para las oficinas (1 bafio para mujeres y otro para hombres de 3
metros cuadrados cada uno para un total de 6 metros cuadrados). Estos tendran
orinal, inodoro y lavamanos especificamente el de los hombres; inodoro y lavamanos
el de las mujeres. El de los clientes tendra inodoro y lavamanos, el mismo sera unisex
de 4 metros cuadrados; 60 metros cuadrados para las impresoras, plotters, escaner,
computadoras, maquina para encuadernacion tanto en espiral como en pasta, un area
de espera de 16 metros cuadrados y un area 40 metros cuadrados para parqueos (4

pargueos de 2.50 metros por 4.00 metros).

Esta empresa viene a suplir una necesidad detectada soportada mediante un analisis
realizado de los datos obtenidos de la encuesta realizada a los usuarios de colegios,

escuelas y centros educativos de la zona, los puntos tomados en cuenta fueron:
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calidad y variedad en los servicios que se ofrecen, comodidad en las instalaciones,
precios competitivos, facil acceso y servicio disponible 24 horas.

Como parte de la definicion de los objetivos estratégicos de la empresa y la creacion
de la cultura organizacional que formara parte de Master Print, se definio la mision,
visién y valores donde se plasmoé que hace la empresa, a que publico estara dirigido,
como se ve en el futuro y como lograr obtener y mantener esos objetivos para lograr

posicionarse en el primer o segundo lugar en la industria a la que pertenece.

Para la empresa Master Print la misidn, vision y valores propuestos son:

Misién

Ofrecer el mejor servicio en la industria tecnoldgica, con los mas altos estandares de

calidad del mercado, para satisfacer las necesidades nuestros clientes.
Vision
Ser una de las primeras empresas en la industria tecnoldgica, al ofrecer la mejor

experiencia de servicio al visitar nuestro centro.
Valores

Los valores que formaran parte de la cultura de la empresa seran: Honestidad,

integridad, compromiso, discrecion y confidencialidad.

Los valores propuestos estdn muy alineados con el tipo servicios que ofrecera esta
empresa, ya que manejara informacion que puede ser sensible, confidencial y que
pudiera poner en riesgo a la persona que esta utilizando cualquiera de los servicios
técnicos, por lo que se debe establecer de una manera clara y por escrito el manejo
gue deben tener los empleados de la empresa al momento de manipular los archivos,

documentos, fotos y otras informaciones proporcionadas por los clientes.

3.1.1 Forma Juridica

Para la formacién de una empresa con unico duefio, como es el caso de este nuevo
centro se deben cumplir con algunos requisitos legales y juridicos. A continuacion,

se describen cada uno de ellos:
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Registro del nombre de la empresa en la Oficina Nacional de Propiedad Industrial.
Registro mercantil que debe ser realizado en la Camara de Comercio y Produccion.

Registro nacional del contribuyente (RNC) que debe ser realizado en la DGII

(Direccion General de Impuestos Internos).

La forma en la que se ha propuesto formar el nuevo centro es “Master Print, S.R.L.”
Sera una Sociedad de Responsabilidad Limitada S.R.L. Es un tipo de sociedad de
caracter mercantil en el que la responsabilidad esta limitada al capital aportado por
uno o dos duefios, en este caso, seran de un uUnico duefio. La transmision de las
participaciones sociales se formalizard en documento publico. Las participaciones
sociales no tendran el caracter de valores, no podran estar representadas por

medio de titulos o de anotaciones en cuenta, ni denominarse acciones.

3.1.2 Organigrama de la empresa
Objetivos:

Definir el organigrama inicial para el nuevo centro.

Definir las descripciones de puestos y plan de contratacién para los empleados del

nuevo centro.

Luego de describir la mision, visién y valores de la empresa Master Print, sera
presentada la propuesta del organigrama, la cual contiene la definicion de la
descripcion de los puestos y la forma en que se recomienda realizar la contratacion

de los empleados.

La empresa estara compuesta inicialmente por 31 personas tanto en oficina como en
el area de operaciones donde seran atendidos los clientes. De los 31 puestos de
trabajo se propone que, para cubrir la seguridad fisica de la empresa, sea contratada
una compafia externa, formalmente constituida y con experiencia en este tipo de
servicio. De esta forma la empresa no sera responsable del paquete econémico de
estos dos colaboradores, sino que tendrd que pagar una mensualidad fija a la

empresa contratada.
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La estructura organizativa de puestos definidos para la empresa en sus inicios y las
funciones que deberan desempefiar son las siguientes:

Presidente de la empresa. - Esta persona sera el duefio de la empresa y se encargara
de definir los objetivos estratégicos de la empresa, junto su asesor de negocio. Sera
el Unico inversionista inicial y sera el responsable de velar por el cumplimiento de los

objetivos y el rendimiento de cada una de las areas o departamento de la empresa.

Encargado de contabilidad. - Este empleado se encargara de la contabilidad general
de la empresa, preparar los estados financieros para presentarlos a las instituciones
gubernamentales correspondientes, la elaboracion y emision de los cheques para el
pago a los proveedores y el cumplimiento correcto de todas las imposiciones del

gobierno.

Encargado de Recursos Humano. - Este empleado se encargara del reclutamiento, la
gestiéon de capacitacion inicial y continua de los empleados, la elaboracion del plan de
compensacion y la asignacion de los beneficios que le correspondan a cada puesto

dentro de la empresa.

Encargado de compras. - Esta persona se encargara de hacer las alianzas
estratégicas con los proveedores, hacer las licitaciones y posterior compra de los
equipos tecnolégicos, de los insumos de los mismos, de los softwares, de los
productos que seran vendidos en la empresa y de todos los materiales gastables que
se utilicen tanto en las oficinas como en el centro de operaciones. Se encargara de
negociar y coordinar con los proveedores las promociones que seran dadas por el

nuevo centro.

Encargado de Tecnologia. - Esta persona se encargara de administrar los sistemas
gue seran instalados en este centro, de la reparacion de los computadores,
impresoras, copiadores, escaner y demas equipos que estén instalados en el centro;
en caso de no poder repararlo sera el responsable de llamar al proveedor del equipo
para la averia presentada. También definira las condiciones de los contratos de

mantenimiento de hardware y software y las penalidades por el incumplimiento de los
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mismos. Sera la persona responsable de velar por el correcto funcionamiento de los

equipos tanto de las oficinas como del &rea operativa.

Técnicos de servicio. - La empresa contara en sus inicios con tres personas por turno,
gue le darén el servicio de impresion, digitalizacion, copiado y encuadernacion a los
clientes al llegar al centro. También daran asesorias de tesis o trabajos de cualquier

indole.

Servicio al cliente. - La empresa contard en sus inicios con tres personas una por cada
turno, que se encargaran de tomar las llamadas recibidas a través de una central
telefonica, tomar las solicitudes de servicios, pidiendo primero la identificacion de la
persona, su teléfono y la direccion a la que se le llevara el pedido al momento de estar
finalizado. Luego les pasard las solicitudes a los técnicos de servicio para que trabajen

el pedido y finalmente lo entregara al mensajero de turno para su posterior envio.

Mensajeros. - La empresa contard con tres empleados, uno por cada turno para
realizar la labor de mensajero. Estas personas se encargaran de llevar los pedidos a
los clientes, ademas llevar documentos y mensajeria a las instituciones financieras,
instituciones gubernamentales, pagaran los servicios que recibe la empresa (luz,

teléfono cable, internet, entre otros).

Seguridad. - Para la seguridad se contratara una empresa especializada en ofrecer
estos servicios. Estos puestos no formaran parte del organigrama, pero deben quedar
documentadas las funciones principales de este puesto. Estas personas seran las
encargadas de la seguridad fisica de las personas y de las instalaciones de la
empresa. También deberan velar por el orden tanto dentro como fuera del centro. Se

tendra un seguridad por cada turno, es decir, seran tres en total.

Secretaria. - Esta persona se encargara de la agenda del presidente, de tomar todas
las llamadas de la oficina, de elaborar todos los documentos que necesiten tanto el

presidente como los encargados de las demas areas de la empresa.

Personal de limpieza. - Esta persona se encargara de la limpieza del centro y de
atender la cocina, es decir, preparar café dos veces al dia para el area de oficina y

cada vez que se tengan reuniones con personas externas. Sera un solo empleado y
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trabajaré en el horario laboral de las oficinas, que sera de 8:00 am a 6:00 pm de lunes
a viernes, con una hora y media de almuerzo y los sdbados de 8:00 am a 12:00 pm.

Grafico 13. Organigrama General

o m——

Fuente: Autoria propia

Luego de definir el organigrama de la empresa se recomienda realizar las
descripciones de puestos donde estaran descritas las siguientes informaciones:
e Nombre de la posicion
e Nombre del Supervisor
e Descripcion de cada una de las funciones que debe realizar en su area de
trabajo
e Lista de las competencias y el nivel que debe tener para ocupar el puesto
e El nivel académico que se requiere para ocupar el puesto
e Experiencia requerida para el puesto
e Lista de las herramientas que se le deben asignar a la posicion (laptop, flota,
plan de datos, entre otros)
Estas descripciones de puestos seran uno de los insumos principales a ser utilizados
en el proceso de contratacién de los empleados y a futuro deberan ser actualizados
anualmente de acuerdo a los cambios en las funciones de los puestos a medida que
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la empresa vaya creciendo. También seran utilizadas para realizar las evaluaciones

de desempefio anual que debe realizar la empresa.

El proximo paso que se propone es la contratacion de los empleados para la apertura
del centro. Esta actividad sera realizada por el presidente y el asesor de negocios
para las posiciones de encargado de recursos humanos y contabilidad en los meses
de enero y febrero del 2018. Para el reclutamiento de las posiciones de encargado de
tecnologia, los técnicos, servicio al cliente, la secretaria, los mensajeros y personal de
limpieza lo hara la encargada de recursos humanos, en los meses marzo a junio del

2018, tomando en cuenta en que momento deben entrar cada uno de estas personas.

Para los puestos de encargado de compras, contabilidad, recursos humanos y
tecnologia, se recomienda primero hacer las publicaciones en el periddico y en las
redes sociales como el Facebook, Twitter, Aldaba y Linkedin. Luego se puede buscar

tanto en aldaba como en Linkedin el perfil que se esta buscando.

Se propone que se tengan por lo menos cuatro candidatos a evaluar, se le apliquen
las pruebas aptitudes, entrevistas con la persona de recursos humanos para la
elaboracién de su informe de las competencias y el grado que tiene cada candidato y
finalmente se hace la entrevista el presidente para la eleccion final del candidato que

ocupara la posicién vacante.

En el caso de las personas para ocupar los puestos de servicio al cliente, secretaria,
mensajero y personal de limpieza se recomienda que se evallen primero los jovenes
y adultos de la zona y si no se encuentran, entonces buscar a través de las redes
sociales como Facebook, Instagram y Twitter. Esto para darles oportunidades de
empleo a las personas de los sectores cercanos al centro y asi colaborar con el

progreso y desarrollo de las personas que viven alrededor.

Para estos puestos, aunque sean de personas de la zona se propone que se tengan
por lo menos cuatro candidatos a evaluar, se le apliquen las pruebas aptitudes, y se
haga entrevista con la persona de recursos humanos para la elaboracién de su
informe de las competencias y el grado que tiene cada candidato y eleccion final del

candidato elegido.
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En el caso de los empleados de seguridad se propone subcontratar a una compairiia
gue ofrezca este tipo de servicio. Con esta opcion los gastos en la némina son
menores, ya que no se le paga ni doble sueldo, ni bonificacidén, ni prestaciones
laborales, en caso de que fueran despedidos. Esta eleccion y negocion debe ser
realizada por la persona de recursos humanos, quien debe realizar un proceso de
licitacion, indicando las condiciones legales y los servicios que se esperan recibir.
Luego de elegida la compafia de debe firmar con contrato de servicio donde queden
estipuladas las penalidades por incumplimiento en el servicio y la cancelacion
inmediata del contrato de los empleados de esta empresa incumplen con las politicas

y procedimientos de seguridad establecidas por la nueva empresa.

3.2 Planes de compensacion salarial y capacitacion
Objetivo: Disefiar el plan de compensacion y capacitacion que sera utilizado para los

empleados en Master Print.

En este tema se harén las propuestas de los planes de compensacion salarial y

capacitacion que deberan ser implementadas en el nuevo centro.

3.2.1 Plan de compensacion salarial

Para el andlisis de la compensacion salarial que se les ofrece a los empleados de
servicio en los centros existentes, se realizé una encuesta a 44 empleados de Princity,
Printeria y Copynet. La misma dio como resultado que la mayoria de los empleados
esta en un rango salarial entre 5,000 a 16,000 pesos y que en casi ninguno de los
centros se dan incentivos trimestrales ni bonos por desempefio ni buenos seguros

médicos.

El plan de compensacion que se propone implementar tendra diferentes niveles de
salarios, plan de seguro médico e incentivos por desempefio, que dependeran de la
posicion que ocupe el empleado. Todos los empleados tendran seguro médico, la
empresa daréd bonos por desempefio anual, doble sueldo y se pagara la totalidad de

la cesantia, ya sea que el empleado renuncie o sea desvinculado de la empresa.
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Cabe resaltar que, para el primer afio de funcionamiento de la empresa, es decir de
julio del 2018 a Julio del 2019 no se dara el bono por desempefio anual. Esto se debe

a que en el primer afio todavia no se habra obtenido el retorno de la inversién inicial.

Tabla 13. Plan de Compensacion

Presidente 70,000.00| 70,000.00 | 3 Sueldos | 70,000.00 | ARS Universal Premium
Encargado de ARS Universal
Compras 1 30,000.00 | 30,000.00 | 1 Sueldos | 30,000.00 | Béasico/Complementario
Encargado de 15 ARS Universal
Contabilidad 1 30,000.00 | 30,000.00 | Sueldos 30,000.00 | Basico/Complementario
Encargado de

Recursos 1.5 ARS Universal
Humanos 1 30,000.00 | 30,000.00 | Sueldos 30,000.00 | Basico/Complementario
Encargado de 15 ARS Universal
Tecnologia 1 30,000.00 | 30,000.00 Sueldos 30,000.00 | Béasico/Complementario
Técnicos 9 20,000.00 | 180,000.00 | 1.5Sueldos | 20,000.00 ARS Universal Basico
Servicio al cliente 9 18,000.00 | 162,000.00 | 1 Sueldos | 18,000.00 ARS Universal Basico
Secretaria 1 13,500.00 | 13,500.00 | 1 Sueldos 13,500.00 ARS Universal Basico
Mensajeros 3 10,000.00 | 30,000.00 | 1 Sueldos 10,000.00 ARS Universal Basico
Personal de

limpieza 1 10,000.00 | 10,000.00 | 1 Sueldos | 10,000.00 ARS Universal Basico
Total 28 585,500.00 261,500.00

Fuente: Autoria Propia

3.2.2 Capacitacion

El plan de capacitacion que sera propuesto tiene como objetivo aumentar el nivel tanto
técnico, conductual y de habilidades de los empleados, para garantizar el éxito y el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa. Se dara el detalle de cémo
debe ser implementado el plan de capacitacion para los empleados de nuevo ingreso
al centro, pero también para la mejora continua en el desempefio de los empleados
de una forma sistematica, la misma debe quedar documentada para consulta u

orientacién en cualquier momento que se necesite.

Los tipos de capacitacion que se proponen se detallan a continuacion:
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Induccion. - Esta capacitacion debe darseles a todos los empleados en los primeros
dias de comenzar a laborar en la empresa. En esta se le dara una introduccién de
conceptos generales de la empresa como: A qué se dedica, cuales son su mision,
vision, valores y sus objetivos estratégicos. También se le informara su horario de
trabajo y su hora de almuerzo. Finalmente, se le presentara el organigrama de la
empresa, el departamento al que va a pertenecer, a que persona se reportara, se le
mostrara el lugar de trabajo que ocuparay se le daran los instrumentos y herramientas
gue necesitara para realizar su trabajo. Esta capacitacion sera dada por el Encargado

de recursos humanos.

Técnicas. - Como el corazén de esta empresa es la tecnologia, se deben tener las
personas entrenadas, en el manejo de los sistemas y equipos que seran instalados.
También se deben mantener actualizados en las Ultimas tendencias tecnoldgicas
tanto de hardware como de software. Para esto se propone capacitar a estos
empleados en los sistemas y equipos que seran utilizados por el centro. Ademas, se
deben programar entrenamientos para reforzar estos conocimientos de forma
periddica o cada vez que salga una version nueva de los sistemas instalados o se
introduzca un equipo nuevo en la empresa. Estos entrenamientos seran impartidos

por los proveedores de los sistemas y hardware adquiridos.

Desarrollo competencias. - Estas capacitaciones deben ser impartidas a todos los
empleados del centro. Esto porque al ser una empresa que se dedicara a ofrecer
productos y servicios, sus empleados de todos los niveles deben tener bien
desarrolladas algunas competencias tales como: trabajo en equipo, empatia, servicio

al cliente, autocontrol, pensamiento conceptual, pensamiento analitico, entre otros.

Desarrollo de habilidades gerenciales. - Esta capacitacion seran impartidas a los
empleados de los niveles ejecutivos como seran: el presidente y los encargados de
departamentos. Alguno de los que seran impartidos antes de la apertura del centro
seran: como comunicacion efectiva para ejecutivos, manejo eficiente del tiempo y el

de inteligencia emocional.

Los entrenamientos que seran impartidos antes de la apertura de la empresa se listan

a continuacion:

59



e Trabajo en equipo

e Servicio al cliente

e Empatia

e Comunicacion efectiva para ejecutivos
e Manejo eficiente del tiempo
e Inteligencia Emocional

e AutoCad

e Revit

e Disefio Grafico

e Microsoft Office 2013

e Sistema de turnos

e Sistemas administrativos (Finanzas, contabilidad, compras)

Todos los entrenamientos seran impartidos por compariias especializadas en las
diferentes areas del conocimiento. Para el desarrollo de las competencias
conductuales y gerenciales serd contratada la compafiia Intras (Integral Training
Solution), ya que esta es una empresa reconocida por su calidad en entrenamientos
impartidos y goza de una gama de facilitadores con altos estandares educativos para
asegurar la calidad del material a impartir y la calidad del facilitador. Para las
capacitaciones técnicas seran contratados los servicios de las compafias GBM
Dominicana, Teorema y Mattar Consulting, ya que ellos son lideres en el mercado de
la tecnologia, lo que garantiza una excelente capacitaciéon en todo lo que tiene que
ver con tecnologia. Como los entrenamientos son por varios dias y con una duraciéon
de 8 horas diarias, los coffe break y el almuerzo estaran incluidos en su propuesta, al

igual que todo el material gastable y el diploma de certificacion de cada curso.
Las capacitaciones seran impartidas de la siguiente manera.

Trabajo en equipo. - Esta capacitaciébn tiene como objetivo desarrollar a los
empleados de la empresa las habilidades para trabajar en equipo y se les
proporcionaran herramientas para apoyar el desarrollo de dichas habilidades para que
en equipo sea de forma efectiva. Se les impartira esta capacitacion a todos los

empleados de la empresa. Intras (Integral Training Solutions) sera la empresa que
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impartird este entrenamiento. El tiempo de duracion sera de tres dias en horario 8:00
am a 5:00 pm, los coffe break y el almuerzo estara incluidos dentro del costo del
entrenamiento. Esta planificado para impatrtirse los dias 11, 12 y 13 de abril 2 del afio
2018.

Servicio al Cliente. - Esta capacitacion tiene como objetivo desarrollar las habilidades
y destrezas que se deben tener los empleados para manejar o servir a los clientes en
cualquier situacion que se les presente. Se les dara esta capacitacion a todos los
empleados de la empresa. Intras (Integral Training Solution) serd la empresa que
impartird este entrenamiento. El tiempo de duracion sera de tres dias en horario de
8:00 am a 5:00 pm, los coffe break y el almuerzo estaran incluidos dentro del costo
del entrenamiento. Esta planificado para impartirse los dias 14, 15y 16 de mayo del
afo 2018.

Empatia. - Este entrenamiento tiene como objetivo desarrollar a los colaboradores
habilidades para que puedan conectar con los clientes y se pongan en su lugar en el
momento en que los clientes hagan algun reclamo o no estén insatisfechos con algun
servicio. Se les daré a todos los empleados del centro. La empresa que impartira este
entrenamiento sera Intras (Integral Training Solutions). El tiempo de duracién sera de
un dia de 8:00 am a 5:00 pm, los coffe break y el almuerzo estara incluidos dentro del
costo del entrenamiento. Esta planificado para darse el martes 5 de junio del afio
2018.

Habilidades de Comunicacion para Lideres. - Este entrenamiento tiene como objetivo
desarrollar las habilidades para tener una mejor comunicacién con los empleados,
clientes y proveedores dentro y fuera de la empresa. Se le dara al presidente de la
empresa, a los encargados de compras, contabilidad, recursos humanos y tecnologia.
La empresa que impartira este entrenamiento serd Intras (Integral Training Solutions).
El tiempo de duraciéon sera de dos dias de 8:00 am a 5:00 pm, los coffe break y el
almuerzo estara incluidos dentro del costo del entrenamiento. Esta planificado para

darse los dias 20 y 21 de junio del afio 2018.

Manejo eficiente del tiempo. - Este entrenamiento tiene como objetivo desarrollar en

los ejecutivos de la empresa a planificar de forma eficiente el trabajo del &rea que este
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a su cargo y de sus actividades particulares. Se le dara esta capacitacion al presidente
de la empresa, a los encargados de compras, contabilidad, recursos humanos y
tecnologia. La empresa que impartira este entrenamiento sera Intras (Integral Training
Solutions). El tiempo de duracion sera de un dia de 8:00 am a 5:00 pm, los coffe break
y el almuerzo estan incluidos dentro del costo del entrenamiento. Esta planificado para
darse esta capacitacion el martes 29 de mayo del afio 2018.

Inteligencia Emocional. - Con este entrenamiento se persigue conseguir que los
ejecutivos de la empresa adquieran las habilidades para poder manejar sus
emociones, profesar con ejemplo, saber comunicar de forma asertiva cualquier
decision de importancia de la empresa no importando la gravedad de la misma. Se le
dara esta capacitacion al presidente de la empresa, a los encargados de compras,
contabilidad, recursos humanos y tecnologia. La empresa que impartird este
entrenamiento sera Intras (Integral Training Solutions). El tiempo de duracion sera de
dos dias de 8:00 am a 5:00 pm, los coffe break y el almuerzo estan incluidos dentro
del costo del entrenamiento. Esta planificado para darse esta capacitacion los dias 18
y 19 de junio del afio 2018.

Autocad. - Este es un entrenamiento técnico que persigue capacitar a las personas a
trabajar con disefio de planos, graficos y bocetos. Esta capacitacion se le dara al
encargado de tecnologia, a un técnico de cada turno. La empresa que impartira este
entrenamiento sera Teorema, que tiene entre sus facilitadores a uno de los mas
preparados en Autocad en Santo Domingo. El tiempo de duracion planificado para
este entrenamiento de 48 horas, es de decir, 10 dias laborales. De dara desde el lunes
12 al viernes 23 de marzo del afio 2018. Los coffe break y el almuerzo estaran
incluidos dentro del costo del entrenamiento.

Microsoft Office 2013.- Este es un entrenamiento técnico que ensefiara a los
empleados a utilizar las herramientas que tiene el Office 2013. Estos son Word, Excel,
Access, Project, PowerPoint y el Outlook, que sera el correo utilizado por la empresa.
Esta capacitacién en sumamente importante porque estas son las herramientas que
seran utilizadas diariamente tanto por el personal de oficina como los empleados

operativos para brindar los servicios disponibles a los clientes. Se les dara a todos los
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empleados de la empresa. La empresa que impartird este entrenamiento sera
Teorema. Eltiempo de duracion sera de 10 dias de 8:00 a 5:00 pm, los coffe break y
el almuerzo estaran incluidos dentro del costo del entrenamiento. Esta planificado
para darse el primer entrenamiento desde el lunes 18 de abril hasta el viernes 28 de
abril y el segundo entrenamiento desde el lunes 3 de mayo hasta el lunes 14 de mayo
del afio 2018.

Sistema administrativo. - Este entrenamiento tiene como objetivo ensefiar al personal
de oficina a utilizar la aplicacién que sera utilizada manejar y gestionar la contabilidad,
compras y némina de la empresa. Se le dara esta capacitacion al presidente de la
empresa, a los encargados de compras, contabilidad, recursos humanos y tecnologia.
La empresa que impartira este entrenamiento sera GBM Dominicana que sera la
empresa que proveera este sistema. El tiempo de duracion sera de cinco dias de 8:00
am a 5:00 pm, los coffe break y el almuerzo estara incluidos dentro del costo del
entrenamiento. Esta planificado para darse esta capacitacion del lunes 5 al viernes 9
de marzo del afio 2018, cuando ya estén contratados todos los encargados de

departamentos.

Tabla 14. Presupuesto Plan de Capacitacion

Trabajo en equipo 28 12,000.00 336,000.00
Servicio al cliente 28 12,000.00 336,000.00
Empatia 28 12,000.00 336,000.00
Habilidades de Comunicacion para
Lideres 5 33,600.00 168,000.00
Manejo eficiente del tiempo 5 14,400.00 72,000.00
Inteligencia Emocional 4 40,800.00 163,200.00
Software Autocad 5 48,000.00 240,000.00
Microsoft Office 2013 24 14,400.00 345,600.00
Sistema Administrativo 5 2,400.00 12,000.00
Total 2,008,800.00

Fuente: Cotizaciones de las empresas Intras, GBM Dominicana y Teorema

63



Tabla 15. Cronograma Plan de Capacitacion

Trabajo en equipo Capacitar

Servicio al cliente Capacitar

Empatia Capacitar

Habilidades de

Comunicacion para Lideres Capacitar
Manejo eficiente del tiempo Capacitar
Inteligencia Emocional Capacitar
Software AutoCad Capacitar
Microsft Office 2013 Capacitar | Capacitar

Sistema Administrativo Capacitar

Fuente: Cronograma de Intras, GBM dominicana y Teorema

3.3 Portafolio de productos y servicios

Objetivo: Definir la cartera de productos y servicios que seran ofrecidos en Master
Print.

Al concluir con el analisis realizado de los datos recopilados de la encuesta realizada
a 357 consumidores de este tipo de servicios en la zona de la Avenida Intendencia,
se haran propuesta sobre la cartera de productos y servicios que debera ofrecer el
nuevo centro para poder ser competitivo dentro de esta industria y poder competir con

los centros mas visitados como son Printeria y Princity.

Partiendo de la premisa de que los servicios mas utilizados son el de impresion,
encuadernacién y copiado de documentos, estos seran introducidos desde el primer
momento en la lista de servicios que seran propuestos en el nuevo centro. También
seran incluidos la digitalizacion, copiado, asesoria de tesis, impresion de fotos e
impresion de planos en todos los tamafios. Ademas, se podran imprimir textos y logos

en vasos, polocher, libretas, agendas y calendarios.

Dentro de los servicios nuevos que se proponen introducir, que segun la encuesta
tendrd un impacto positivo en los clientes, sera el servicio a domicilio. Para este

servicio seran contratadas dos personas que se encargaran de tomar el pedido,
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asignarlo a los técnicos de turno y luego de finalizado entregarlo a los mensajeros
para la entrega a los clientes. Este servicio tendré un acuerdo de entrega de 30 a 45
minutos dependiendo de la magnitud de lo requerido por el cliente, si en ese tiempo

no llegara el mensajero, el servicio solicitado se le entregara de forma gratuita.

La propuesta incluye la venta de Utiles escolares, utiles especializados utilizados en
las carreras de arquitectura, disefio y carreras afines. Aunque la encuesta arrojo que
les gustaria que le ofrecieran los servicios por ventanilla, en esta propuesta no sera
posible implementar esto, ya que el local seleccionado para la instalacion del nuevo

centro no tiene el espacio ni la estructura necesarias para implementar dicho servicio.
Lista de productos y servicios que seran ofrecidos:

Impresion digital. - Este servicio corresponde a los documentos listos para imprimir,
tarjetas de presentacion, volantes de todo tipo y tamafios, brochures, letreros,
bajantes, gafetes y todo tipo de documento que este en formato legibles para los
sistemas instalados.

Personalizacidén de productos. - En este servicio se van a poder personalizar tazas,
camisetas, boligrafos, gorras, portarretratos y cualquier tipo de producto de tela,

madera, metal o accesorios en general.

Impresion de planos. - Se tendra el servicio de imprimir planos a blanco y negro y a
color, los tamafios permitidos serdn 11X17 pulgadas, 18x24 pulgadas, 24x36
pulgadas y 36x48 pulgadas.

Venta de Utiles para oficina y escolares. - Se venderan Utiles para oficina y escolares
como: lapiceros, lapices, estuches, resmas de papel bond, borra, saca puntas, lapices

de colores y folder (carton, plasticos).

Copiado de documentos. - Se produciran copias de documentos en blanco y negro y

a color con 100% de nitidez como los documentos originales.

Digitalizacion de documentos. - Se digitalizaran todo tipo de documentos y seran
enviados al correo electronico, dispositivo usb disco duro externo segun el cliente

proporcione.
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Encuadernados. - Se dara el servicio de encuadernacion de todo tipo de documento.
Esta encuadernacion podréa ser de cartdn o plastica y se tendran de todos los colores
para que el cliente elija el que mas le gusta o le exija la institucion donde llevara el

documento encuadernado.

Empastados. - Se dara el servicio de empastados de tesis, libros, revistas y todo tipo
de documento. Se tendran una amplia variedad de material de empastado y en todos

los colores.

Asesorias para la elaboracién de trabajos. - Se dara el servicio de consultoria o
asesoria para la elaboracion de trabajos de grado, posgrado, maestria y doctorados.

Las mismas duraran hasta finalizado y entregado el proyecto.

3.4 Plan Estratégico
En este tema se haran las propuestas de la estructura de precio, el plan de publicidad
y el plan de promociones que deberan ser implementados en la apertura de la nueva

empresa.

3.4.1 Estructura de precios

Objetivo: Definir la politica de precios que tendran los productos y servicios.

Uno de los resultados arrojados para la encuesta realizada a 357 consumidores de
estos productos y servicios, fue que en algunos de los centros los precios eran muy

elevados y muchas veces la calidad del servicio no justificaba dicha inversion.

Para sustentar la propuesta de la estructura de precios que debe ser implementada

en Mater Print, se tomaran en cuenta los siguientes elementos:

Precios basandose en costo. - La empresa basara los precios que le pondra a los
bienes y servicios ofrecidos basandose en la suma de los costos tanto variable como
fijay a ese resultado, le pondra al principio un 15 % adicional para establecer el precio

gue se le ofrecera al cliente.

Precios basandose en los competidores. - Teniendo siempre presente el desafio que

tiene la empresa de ofrecer precios iguales o0 mas bajos que el de sus competidores,
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ya que la mayoria de ellos tiene mucho tiempo en el mercado y tiene clientes fieles a

Sus Sservicios.

Precios basandose en el valor. - La estructura de precios de los productos y servicios
estara basada en dar valores agregados y mejorar la calidad con que son ofrecidos
en los otros centros de impresion. Esta estrategia se basara en la diferenciacion de

los servicios, resultando ser mejores e innovadores para los clientes.

3.4.2 Plan de Publicidad
Objetivos:

Captar la mayor cantidad de clientes que frecuentan otros centros tecnolégicos.
Llegar a ser uno de los centros mas visitados de la Avenida Independencia.
Dar a conocer la nueva empresa.

Aumentar las ventas a corto plazo.

Es importante que se elabore un plan de publicidad que pueda llegar a la mayor
cantidad de personas de los colegios, liceos, centros educativos y residenciales que

se encuentran cerca de la ubicacién donde estara instalado el centro Master Print.
La propuesta para que cumpla con estos objetivos plantea las siguientes estrategias:

Elaborar y distribuir volantes con el nombre, direccion, teléfonos, lista de los productos
y servicios y fecha de inauguracién de la empresa en los colegios, liceos y
residenciales de la zona. Seran distribuidos en el Colegio Nuestra Sefiora de la Paz,
Colegio Las Mercedes, Colegio Elvira de Mendoza, Colegio Paola Montal, Colegio
Loyola, Colegio San Gabriel de la Dolorosa, Escuela Victor Garrido, Colegio La
Gacela, Colegio Los Olmos, Colegio Amor y Paz, Politécnico Padre Bartolomé Vegh,
Escuela Rosa Duarte y Escuela Movearte. Seran distribuidos los volantes también en
los residenciales como Honduras, Buenos Aires Mirador, La Gacela, José Contreras,
Invi, ElI Miramar, ElI Cacique, Reparto Antillas, Jardines del Sur, Nordesa,

Urbanizacion Tropical y Costa Caribe.
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También seran colocados anuncios en las redes sociales como Facebook, Instagram

y twitter para llevar de forma masiva la informacion de la nueva empresa.

Planificar la participacion en eventos Tecnolégicos donde asisten empleados de
muchas empresas importantes de Santo Domingo. Con esto se dara a conocer la
empresa, los productos y servicios que ofreceran y las nuevas tendencias

tecnoldgicas que tendra.

Colocar anuncios en los periddicos digitales (Diario libre, Listin Diario, Acento, 7 dias,

Hoy, entre otros).

Introducir la nueva empresa en los boletines semanales que se dan en las Iglesias

Santa Cecilia, Inmaculada Concepcion, San Matias y San Ignacio de Loyola.

Las tacticas propuestas para cumplir con las estrategias sugeridas seran las

siguientes:

Creacion de una péagina en Internet. - Esta tendré el logo de la empresa, los productos
y servicios que seran ofrecidos con los precios de cada uno de ellos, historia de la
empresa, su mision, vision, valores y los contactos como son los teléfonos, cuenta de
Facebook, Twitter e Instagram y la ubicacién en google mejor ubicacion en caso de
gue no identifiguen la empresa con la direccién descrita. Esta pagina web sera

realizada por la compafia Capacitadores y Consultores de Tl (Capycon).

Creacion de una cuenta en las principales redes sociales (Facebook, Instagram y
twitter) para que los clientes puedan ver informacién de la empresa y se puedan hacer
publicacién de promociones y la introduccién de nuevas tendencias tecnoldgicas que
ofrezca la nueva empresa. Este trabajo sera realizado por la compafiia Capacitadores
y Consultores de TI (Capycon).

El disefio del volante que se va a distribuir en las casas, colegios, liceos y
residenciales de la Avenida Independencia serd elaborado por la compaiiia
publicitaria Pagés. Esta empresa es una de las mas famosas de Santo Domingo y su

especialidad es marketing y publicidad estd comprobada.
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Se contratardn empleados temporales para la distribucién de los volantes. Estos
estaran debidamente uniformados, con polocher y gafetes que identifiquen a la nueva

empresa Master Print.

El esquema a utilizar para el plan de colocacién para la publicidad del nuevo centro

sera siguiente:

Se distribuiran volantes informativos semanalmente, durante los dos primeros meses.
En el caso de los colegios y escuelas se haran dos turnos para la distribucion que
seran a las 7:00 am que es la hora de entrada y a partir de la 1:30 pm hasta las 2:30

pm que es la hora de salida que tienen la mayoria de dichos centros educativos.

Se haré una ruta para pasar por los principales residenciales y areas donde estén los
colegios y liceos. El recorrido sera realizado en una camioneta, con una persona que
anunciara con un auto parlante la nueva empresa, su fecha de apertura y las
promociones que se daran los primeros quince dias después de abierto el centro.
Para la distribucién de los residenciales el horario planificado sera a partir de las 4:00

pm hasta las 6:00 pm y se hara casa por casa.

Los anuncios con las informaciones como el nombre, direccién, teléfono de la nueva
empresa, productos y servicios que ofreceran, seran publicados en las redes sociales

como Facebook, Instagram y Twitter. Estas publicaciones se realizaran diariamente.

Los anuncios en los periédicos digitales se pondran semanalmente. En los mismos
serdn colocadas las informaciones del nuevo centro como nombre, direccion,

teléfono, los productos y servicios que ofrecen y el horario laboral.

3.4.3 Plan de promociones

Objetivos:

Presentar las promociones que seran realizadas para el lanzamiento de la nueva

empresa.
Aumentar la demanda de los servicios.

Dar a conocer a la empresa a nuestros futuros clientes potenciales.
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La investigacion que fue realizada y los datos recopilados de la encuesta realizada a
357 consumidores de los servicios ofrecidos por los centros Printeria, Princity,
Copynet y Planet Copy, uno de los resultados obtenidos fue que la mayoria de los
clientes estaban satisfechos con el servicio recibido por estos centros. Por esta razén
para poder captar la atencion de los clientes y que comiencen a visitar el nuevo centro,
se propone realizar promociones atractivas, que impacten los productos o servicios
mas utilizados y sobre todo que motiven a los clientes a volver a la empresa y a
transmitir su experiencia entre familiares y amigos. Este plan de promociones surge
por la oportunidad identificada de que ninguno de los centros de impresion actuales
realiza este tipo de promociones simplemente se limitan a ofrecer los productos o

servicios a su precio regular.
Las estrategias que se proponen en este plan de promociones son las siguientes:

Otorgar promociones de reduccidn de precio de los servicios que fueron identificados
en la investigacion como los mas utilizados. Dentro de ellos estan la impresion,
encuadernacién y copiado de documentos, a estos se les propone dar un descuento
de un 20%.

Otorgar promociones de dos por uno en impresion y copiado de documentos. Esto es

que al imprimir o copiar una pagina recibiran la segunda gratis.

Otorgar promociones al recibir un servicio, recibes el segundo servicio total mente
gratis. Por ejemplo, por una impresion, copiado o escaneo de documentos recibes

una encuadernacion gratis.

Dar cupones para ser utilizados en su préxima visita que den promociones de

descuentos, servicios gratis y dos por uno.

Con este plan de promocione se debe lograr tener una buena comunicacién con los
clientes potenciales para captar primero su atencién y luego su fidelizacion, por lo que

se proponen las acciones siguientes para conseguir este objetivo.

Publicaciones de las promociones que ofreceremos en las redes sociales como son
el Facebook, Instagram y twitter. Con esto se lograra llegar de forma masiva a muchas

personas al mismo tiempo.
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Llevar a los colegios y casas de la avenida Independencia, cupones promocionales
para su primera visita al centro Master Print. De esta manera las personas se

interesaran de ir a visitar el nuevo centro.

Programa de incentivos para los empleados. Con este se pretende que los empleados
estén motivados y atiendan a los clientes con los mas altos estandares de calidad de
servicio al cliente. Los mismos se haran cada 2 meses, siempre que logren los

objetivos planificados.

Publicar anuncios de las promociones y ofertas en los periddicos digitales (Diario
Libre, Listin Diario, Acento, 7 dias y El Hoy. Estas publicaciones se haran semanal,
guincenal y mensual durante los primeros seis meses del afio de apertura y luego se

haran solo quincenal y mensual.

Comunicacion grafica como letreros, paneles y carteles que seran colocados en vallas
y catdlogos impresos que se daran en el mismo centro y en centros comerciales

cercanos a Master Print.

3.5 Compra de equipos, software y mobiliarios
Objetivo: Comprar los equipos, software, mobiliario e insumos que seran necesarios

para la nueva empresa.
La propuesta de compra esta basada en estas cuatro areas principales, que son:

Equipos. - Como esta empresa ofrece servicios tecnoldgicos, los equipos que se
recomienda comprar son de Ultima tecnologia, que sean eficientes en el uso de los

insumos, energia y la que velocidad sea una de sus caracteristicas principales.

Software. - Estos son los programas y sistemas que seran utilizados para administrar

el negocio y para el funcionamiento correcto de los equipos.

Mobiliarios. - Son enseres que seran utilizados tanto en las oficinas administrativas

como en la parte operativa del centro.

Insumos. - Son todos los materiales que se utilizan en los escaneres (toner y

cartuchos de tinta), materiales gastables (papel bond, libretas para anotaciones y
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lapiceros, lapices). Dentro de los insumos estan los de higiene personal como papel
de bafio, servilletas, jabdn liquido y papel toalla.

Tabla 16. Listado de equipos, software y mobiliarios

Computadoras 24 20,485.94 491,662.56
Impresoras Multifuncionales 5 24,449.00 122,245.00
Plotter 2 40,505.28 81,010.56
Impresoras laser 5 16,101.69 80,508.45
Scanner digitalizacién 2 44,212.39 88,424.78
Laptops 5 39,972.24 199,861.20
Monitores 24 3,834.72 92,033.28
Teléfonos IP 15 10,000.00 150,000.00
Switch y Routers 60,000.00 120,000.00
Escritorios 8 10,000.00 80,000.00
Sillas 24 5,000.00 120,000.00
Muebles para colocar las impresoras 3 15,000.00 45,000.00
Mesanines para atender a los clientes 3 15,000.00 45,000.00
Archivos 5 7,000.00 35,000.00
Aire Acondicionado 2 100,000.00 200,000.00
Propiedad, Planta'y Equipos 1,950,745.83
Software 0.00
Windows 10 24 10,000.00 240,000.00
Microsoft Office 2013 24 10,000.00 240,000.00
Autocad 3 24,200.00 72,600.00
Revit 3 162,594.73 487,784.20
Software para llevar las finanzas y la

contabilidad 1 480,000.00 480,000.00
Sistema de turnos 1 144,000.00 144,000.00
Sistema de correos 1 144,000.00 144,000.00
Antivirus 1 96,000.00 96,000.00
Activos Intangibles 1,904,384.20

Fuente: Tabla 17
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Tabla 17. Listado Proveedores

GBM Dominicana Hardware/Software

Office Depot Hardware

Cecomsa Hardware

Omega Tech Hardware

Mattar Consulting Software

Ikea Mobiliarios

Omar Muebles Mobiliarios

Americana Departamentos Mobiliarios

Almacenes Unidos Mobiliarios
Insumos para la higiene

Indusnig personal

Distribuidora Universal Hardware/Software

Fuente: Suplidores del mercado
3.6 Plan de factibilidad técnica

Objetivo: Demostrar la importancia de la tecnologia, el tiempo y los costos para el

éxito de la nueva empresa.

Para la elaboracion de un plan de factibilidad técnica se propone tomar en

consideracion las siguientes informaciones:

Consideraciones tecnoldgicas. - Para esta empresa la tecnologia debe ser la ultima
del mercado, es decir la mas moderna de acuerdo a los tiempos, ya que los servicios
gue seran ofrecidos dependen directamente de que los equipos y software utilizados
sean de alta calidad y de esta forma poder ser competitivos en el mercado donde se
esta compitiendo. Las inversiones de mayor envergadura, es decir el 40 % del capital
a invertir, en los primeros seis meses del plan se justificara con a adquisicion de
impresoras, fotocopiadoras, computadoras, maquinas para encuadernacion y para los

softwares que pondran a funcionar dichos equipos.
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Consideraciones de tiempo. - El afianzamiento de la nueva empresa y la instalacion
de la misma es a mediano plazo, ya que se propone abrir sus puertas en julio del
2018. En el primer afio en el mercado se espera que sean captados el 40% de los

consumidores de estos servicios en la avenida Independencia.

Consideraciones de costo. - El liderazgo en costos bajos y en diferenciacion son
elementos basicos que si se consiguen le permitiran a Mater Print tener ventaja
competitiva y asi incrementar en forma positiva la rentabilidad financiera de la
empresa. Los mayores costos seran de la adquisicion de los equipos y software que
seran utilizados y el alquiler del local donde sera instalado el nuevo centro. Para lograr
costos bajos se propone que sean realizados buenas negociaciones con los
proveedores de equipos y software para poder tener mejores precios en los productos

y servicios que seran ofrecidos en Master Print.

3.7 Plan financiero

Objetivo: Mostrar la situacion financiera de la empresa al cierre del afio fiscal.

Se debe tomar en consideracion que sera tomado un préstamo una entidad financiera
por un valor de RD$20, 000,000, que seran pagados en un plazo de cinco afios. La
tasa de interés que sera pagada para este préstamo sera de un 10%. Las ventas
proyectadas en el primer afio seran de 35, 577,000.00 y el costo de venta sera de 14,
230,800.00.

3.7.1 Estados Financieros Proyectados

El estado de resultados y el estado de situacion de Master Print serdn proyectados a
un aflo. Se tomara como base para la elaboracion de los mismos, los presupuestos
de ventas y compras, el plan de compensacion y la estimacion de los gastos de
publicidad, promocion, servicios de electricidad, cable, internet y alquileres de Julio
del 2018 a Julio del 20109.

Con el estado de situacion lo que se busca es mostrar la situacion financiera esperada

de la nueva empresa al cierre de julio 2019.
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Tabla 18. Proyeccion de ventas

Impresion digital

Tarjetas 50 unidades 240.00 360,000.00 4,320,000.00
Impresion a color 8.5 x11 18.00 108,000.00 1,296,000.00
Impresién blanco y negro 8.5x11 5.00 52,500.00 630,000.00
Impresion a color 8.5 x14 17.00 61,200.00 734,400.00
Impresion blanco y negro 8.5x14 9.00 40,500.00 486,000.00
Impresién a color 11x17 41.00 92,250.00 1,107,000.00
Impresion blanco y negro 11x17 11.00 66,000.00 792,000.00
Volantes 11.00 49,500.00 594,000.00
Brochures 45.00 135,000.00 1,620,000.00
Afiches 45.00 135,000.00 1,620,000.00
Tarjetas de invitaciones 7.00 15,750.00 189,000.00
Personalizacion de productos 0.00 0.00
Tazas 450.00 67,500.00 810,000.00
Rompecabezas 900.00 135,000.00 1,620,000.00
Mouse pad 250.00 37,500.00 450,000.00
Gorra 235.00 70,500.00 846,000.00
Polocher 240.00 72,000.00 864,000.00
Impresion de planos

Planos a color 11x17 42.00 37,800.00 453,600.00
Planos blanco y negro 11x17 24.00 36,000.00 432,000.00
Planos a color 18x24 75.00 56,250.00 675,000.00
Planos blanco y negro 18x24 34.00 51,000.00 612,000.00
Planos a color 24x36 174.00 130,500.00 1,566,000.00
Planos blanco y negro 24x36 140.00 210,000.00 2,520,000.00
Venta de Utiles para oficina y escolares

Set Lapices 200.00 60,000.00 720,000.00
Set Lapiceros 250.00 112,500.00 1,350,000.00
Mascotas 45.00 13,500.00 162,000.00
Cartulina 5.00 1,500.00 18,000.00
Copia de documentos

Copia blanco y negro 3.00 9,000.00 108,000.00
Copia Color 14.00 21,000.00 252,000.00
Digitalizacion de documentos 15.00 22,500.00 270,000.00
Encuadernados 0.00
Plasticos 50.00 37,500.00 450,000.00
Carton 45.00 67,500.00 810,000.00
Empastados 1,500.00 450,000.00 5,400,000.00
Asesorias para la elaboracion de trabajos 5,000.00 150,000.00 1,800,000.00

Total

35,577,000.00

Fuente: Autoria Propia
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Tabla 19. Costos de venta

Téner 500,000.00 6,000,000.00
papel 416,666.66 5,000,000.00
folder 141,666.66 1,700,000.00
Material para encuadernacion 127,566.66 1,530,800.00
Costo Venta 1,185,899.98 14,230,800.00

Fuente: Cotizaciones suplidores

Tabla 20. Gastos Generales

Sueldo 585,500.00 7,026,000.00
Bonificacion 0.00 0.00
Regalia 0.00 261,500.00
Plan publicidad 0.00 150,000.00
Plan de promocién 0.00 150,000.00
Alquiler Local 40,000.00 480,000.00
Luz 10,000.00 120,000.00
Agua 1,500.00 18,000.00
Cable 2,500.00 30,000.00
Internet 3,500.00 42,000.00
Teléfono 2,500.00 30,000.00
Capacitacion 2,008,800.00
Gastos Generales 10,316,300.00

Fuente: Tabla 13
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Tabla 21. Gastos y depreciacion de equipos

Pcs 24| 20,485.94 491,662.56 5 98,332.51 393,330.05
Impresoras Multifuncionales 5| 24,449.00 122,245.00 3 40,748.33 81,496.67
Plotter 2| 40,505.28 81,010.56 3 27,003.52 54,007.04
Impresoras laser 5 16,101.69 80,508.45 3 26,836.15 53,672.30
Scanner digitalizacién 2 44,212.39 88,424.78 3 29,474.93 58,949.85
Laptops 5| 39,972.24 199,861.20 5 39,972.24 159,888.96
Monitores 24 3,834.72 92,033.28 5 18,406.66 73,626.62
Impresoras Matriciales 0| 28,728.81 - 0

Impresoras Térmicas 0| 16,500.00 - 0

Teléfonos IP 15 10,000.00 150,000.00 3 50,000.00 100,000.00
Switch y Routers 2| 60,000.00 120,000.00 3 40,000.00 80,000.00
Escritorios 8 10,000.00 80,000.00 5 16,000.00 64,000.00
Sillas 24 5,000.00 120,000.00 5 24,000.00 96,000.00
Muebles para colocar las

impresoras 3 15,000.00 45,000.00 5 9,000.00 36,000.00
Mesanines para atender a los

clientes 3 15,000.00 45,000.00 5 9,000.00 36,000.00
Archivos 5 7,000.00 35,000.00 5 7,000.00 28,000.00
Aire Acondicionado 2| 100,000.00 200,000.00 5 40,000.00 160,000.00
Propiedad, Planta y Equipos 1,950,745.83 475,774.34 1,474,971.49

Fuente: Autoria propia
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Tabla 22. Estado de situaciéon

Al 31 de Julio de 2019

Activos

Activos corrientes
Efectivo en cajay
bancos

Inventarios

Activos no corrientes

Propiedad, Planta y Equipos

Activos intangibles

Total activos

Pasivos y patrimonio

Pasivos corrientes

Cuentas por pagar a proveedores

Impuesto sobre la renta por pagar

Pasivos no corrientes

Cuentas por pagar a largo plazo

Patrimonio

Capital pagado

Reserva legal

Ganancias retenidas

Total pasivos y patrimonio

Fuente: Tabla 21y 22

78

26,270,621.98
4,746,200.00

Total activos corrientes

31,016,821.98

1,474,971.49

Total activos no

1,474,971.49

32,491,793.47

1,542,052.01
2,237,435.36

Total pasivos corrientes

3,779,487

13,000,000.00

Total pasivos no

13,000,000

10,000,000.00

(1,000,000.00)
6,712,306.09

Total patrimonio

15,712,306

32,491,793




El estado de resultados proyectado para el primer aiio de funcionamiento de la
empresa Master Print, muestra los ingresos de ventas, los gastos incurridos para
poder generar estas ventas y finalmente el beneficio que generara la empresa en

dicho periodo.

Tabla 23. Estado de resultados

Al 31 de Julio de 2019

Ingresos por ventas de bienes y servicios 35,577,000.00
Costo de ventas 14,230,800.00
Ganancia bruta 21,346,200
Gastos generales y administrativos 10,016,300.00
11,329,900

Depreciaciones y Amortizaciones 2,380,159
Ganancia en operacion 8,949,741
Ganancia antes de impuesto sobre la renta 8,949,741
ISR a pagar 2,237,435

Ganancia neta RD$ 6,712,306

Fuente: Tablas 18, 19y 20

3.7.2 Indicadores financieros
Los indicadores financieros que seran utilizados en esta propuesta seran los

siguientes:

Retornos sobre la inversion (ROI). - Este indicador financiero nos dara la rentabilidad
de Master Print en relacion a la inversién realizada. Los valores tomados para este
calculo fueron tomados del estado de resultado y de la inversion inicial que fue de
RD$20, 000,000.00

ROI= (Utilidad neta/Inversion) = (6,712.306/20, 000,000) *100=34 %

El célculo del retorno de la inversién dio como resultado un 34 %, esto quiere decir

gue el rendimiento sobre la inversion inicial de 20, 000,000 de pesos es mas rentable
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gue si se colocara en el mercado de valores o en la banca privada dicha inversion.

Por tal motivo es rentable la propuesta de apertura de Master Print.

El otro indicador que analizaremos sera el rendimiento sobre los activos (ROA), la

formula es la siguiente:

Rendimiento  sobre los activos (ROA)=  Utilidades/Activos  totales=
6,712.306/1,474.971.49 =45 %

El calculo del ROA dio como resultado un 4.5 %, este porcentaje es el aporte de los
activos a la ganancia, lo que significa que sigue siendo mas rentable tener los activos
en la operacion de la empresa Master Print que venderlos para invertirlos en otro tipo
de negocio.

Por ultimo sera analizado el indicador financiero Razoén liquida o razén circulante, la

formula es la siguiente:

Razon liquida o razon del circulante= Activos corriente/pasivo corriente=
31,016821.98/3,779,487.38= 8.21

Este resultado obtenido nos indica que la empresa contara con suficiente liquidez en
el futuro para hacerle frente a sus compromisos a corto plazo, es decir, que por cada

peso adeudado contara con 8.21 pesos para solventar sus deudas.

Luego de haber analizado los estados financieros y los principales indicadores de
rentabilidad, rendimiento de los activos y liquidez, queda demostrado que es factible
la propuesta de apertura de un centro de digitalizacion, impresion y copiado en Santo
Domingo.
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CONCLUSION

En esta propuesta se identific6 que el segmento de mercado al que pertenece el
nuevo centro es el tecnoldgico, los clientes meta que se identificaron fueron los
estudiantes de colegios, escuelas, centros educativos y los residentes de los

residenciales ubicados en los diferentes sectores en la Avenida Independencia.

Luego de la investigacion, recopilacion y analisis de las informaciones obtenidas,
como primer punto la encuesta realizada a 357 consumidores del servicio de
digitalizacion, impresion y copiado de documentos, en los colegios, escuelas y
residenciales ubicados en los sectores de la Avenida Independencia. Luego como
segundo punto la encuesta realizada a 44 empleados de los centros de impresién
Princity, Printeria, Copynet y Planet Copy y por ultimo e igual de importante, la
entrevista realizada al Sr. Johanssen Morales, quién es experto en negocios y
aperturas de este tipo de empresas en el ambito tecnoldégico en Santo Domingo. Se

llegé a las siguientes conclusiones detalladas a continuacion:

Que los centros mas visitados son Princity y Printeria. Estos centros evaluados no
estan ubicados en la zona de la Avenida Independencia. Por lo que esto proporciona
una gran oportunidad para abrir el nuevo centro en el km.10 de esta avenida y para
ello fueron elaborados planes de marketing y promociones para dar a conocer el
nuevo centro y captar con estas estrategias los clientes metas de esta propuesta, al
dar a conocer los productos y servicios para su comercializacion mediante ofertas

atractivas para los clientes potenciales.

Que los productos y servicios que ofrecen dichas empresas tienen deficiencias en la
calidad, precio y variedad de los productos y servicios que les ofrecen, por lo que, a
raiz de estos resultados se definieron nuevos productos y servicios, estrategias de
precios que en muchos de los servicios quedaron por debajo de los existentes e
implementar un sistema de turnos mucho mas eficiente y agil que permita tener un
mejor control y orden en la atencion al cliente, con esto se busca que los mismos

sientan que su tiempo es valorado y respetado.
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Que la compensacion salarial, los planes de incentivos y seguro meédico que perciben
los empleados de los centros Princity, Printeria y sobre todo en Copynet y Planet
Copy, son deficientes. El plan de compensacion propuesto en esta investigacion viene
a suplir esta inconformidad, con salarios competitivos a todos los niveles, buenos
planes de incentivos y un buen seguro médico que vaya alineado con la posicion que

ocupe el empleado.

Finalmente, para determinar la factibilidad y rentabilidad para la apertura del nuevo
centro, se hizo un andlisis de los estados financieros de resultado y el de situacién
proyectados a Julio del afio 2019, se realizo el calculo de los indicadores financieros
de liquidez, el retorno de la inversion y la prueba acida. Se realizé todo esto y se
concluye que la propuesta de creacidon del centro de digitalizacion, impresion y
copiado de documentos en el Km. 10 de la Avenida Independencia es
econdmicamente factible y rentable para el duefio de esta empresa, por lo que podra

proceder con la ejecucion de la propuesta presentada.

82



Bibliografia
Allen, K. (2012). Empresarismo: Construye tu negocio (Segunda Edicién ed.). México: Mc-Graw Hill.

Amozorrutia, A. B. (2012). Archivos Electronicos: Textox y Contextos Il. Mexico: Serie Formacion
Archivista.

Camara. (15 de 09 de 2017). Creaciones de Empresa. Obtenido de www.creacionempresas.com:
http://www.creacionempresas.com/plan-de-viabilidad/que-es-un-plan-de-empresa-
viabilidad/analisis-del-mercado

Cirera, J. (2012). Diez elementos claves hacia la productividad y eficiencia. Gestion, 10.

Duval, I. (21 de 09 de 2017). Marketing Directo. Obtenido de https://www.marketingdirecto.com:
https://www.marketingdirecto.com/punto-de-vista/la-columna/mision-vision-y-valores-
conceptos-fundamentales-para-el-buen-desarrollo-de-una-empresa

Ferrel, O. C. (2012). Estrategia de Marketing. Mexico: Cenagage Learning Editores, S.A.
Fisher, L. E. (2011). Mercadotecnia. Mexico: Mc-Graw Hill.

Hill, C. (2011). Administracion Estrategia, Un enfoque integral. Mexico: Abril Vega Orozco.
Hill, C. W. (2009). Administracion Estrategica. Mexico: Mc-Graw Hill.

Mufiiz, R. (17 de 09 de 2014). Marketing en el siglo XXI. Espafia: Centro de estudios financieros.
Obtenido de http://www.marketing-xxi.com: http://www.marketing-xxi.com/analisis-dafo-
18.htm

Norton, P. (2014). Introduccién a la Computacion. México: McGraw-Hill Interamericana.
Schiffman, L. (2010). Comportamiento del consumidor. Mexico: Prentice Hall.

Ulrich, K. T. (2013). Disefio y Desarrollo de Productos. Mexico: Mc-Graw Hill.

83



ANEXOS

Anexo 1

Cuestionario utilizado para realizar la encuesta a los consumidores del servicio de
impresion.

1.- Cual de estos centros de impresion Usted conoce?

a. Copynet___

b. Planet Copy

c. Printeria___

d. Princity

2.- En los ultimos seis meses cual de estos centros Usted ha visitado?

a. Copynet___

b. Planet Copy

c. Printeria___

d. Princity

3. Con que frecuencia utiliza los servicios los servicios que ofrecen los centros de

impresion?

a. Diario

b. Semanal___

c. Quincenal

d. Mensual

4.- Segun su opiniébn como evaluaria los productos y servicios ofrecidos por estos

centros?

a. Excelente
b. Muy Bueno
c.Bueno__
d. Regular___

e. Deficiente
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5.- Si la respuesta a la pregunta anterior es regular o deficiente, ¢,cuél de estos

motivos fue la causa de insatisfaccion?

a. Servicio al cliente_

b. Servicio de turno deficiente_

c. Lentitud en el servicio

d. Deficiencia en la cantidad de parqueos_

e. Precios altos_

6.- Si la respuesta a la pregunta 4 fue excelente o muy buena, ¢ cuél de estos

motivos fue la causa de la satisfaccion?

a. Servicio al cliente

b. Servicio de turno eficiente
c. Rapidez en el servicio__

d. Cantidad de parqueos

7.- Al visitar estos centros cuél de estos servicios es el que mas utiliza?

a. Impresion_____

b. Digitalizacion____

d. Copiado

c. Encuadernaciéon__

8.- De esta lista de nuevos servicios que pudieran ser introducidos en el centro,

¢,cudl seria el de mayor impacto para Usted?

a. Servicio a Domicilio
b. Asesoria en tesis o proyectos
c. Autoservicio

d. Servicio por ventanilla
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Anexo 2

Cuestionario para la encuesta realizada a empleados de los centros de impresion.
1.- Como evaluaria compensacion salarial que Usted tiene en esta empresa?

a. Excelente

b. Muy Buena

c.Buena__

d. Regular

e. Deficiente_

2.- Si la respuesta a la pregunta anterior es regular o deficiente, ¢cual de estos tipos
de compensacion no tienen o es deficiente?

a. Salario regular_____

b. Pago incentivos trimestrales
c. Bonificacion___

d. Pago de vacaciones

e. Seguro médico_

3.- Si la respuesta a la pregunta 1 fue excelente o muy buena, ¢ cual de estos tipos
de beneficios es o son satisfactorios?

a. Salario regular_____

b. Pago incentivos trimestrales
c. Bonificacion

d. Pago de vacaciones

e. Seguro médico___

4.-El salario devengado por Usted actualmente en cudl de estos rangos se
encuentra?

a. 5,000 a 10,000 pesos__
b. 11,000 a 16,000 pesos___
c.17,000 a 21,000 pesos__
d. Mas de 22,000 pesos__
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