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RESUMEN

El propósito de la investigación fue proponer estrategias para una estructura de costos en la empresa
Copy Maxs C.A., ubicada en laparroquia Juan Ignacio Montilla, municipio Valera, estado Trujillo
para los años comprendidos de2023a2027 a fin de incrementar las ventas. Para ello se utilizó el
modelo de negocio CANVAS y la matriz  FODA y, así, poder seleccionar las estrategias idóneas
para  realizar los objetivos de la propuesta. Se elaboraron los presupuestos en diferentes áreas como
marketing, operaciones, relaciones humanas y responsabilidad social empresarial para llegar, a través
de un simulador financiero, a la factibilidad de poder ejecutar el proyecto. Se pudo determinar que el
proyecto es factible más, se recomienda, mejorar las políticas en cuanto al uso de la publicidad en las
redes sociales y capacitar al personal en el manejo de las mismas para que sea un trabajador integral
y  ofrezca  un mejor servicio al cliente. Además, se recomienda mejorar el manual de normas y
procedimientos para poder hacer seguimiento a los presupuestos, tanto de finanzas y gastos
operativos de manera que, si existe alguna debilidad, pueda corregirse y mantenerse el margen de
productividad y ganancia en la empresa.

Palabras clave: Plan estratégico, Estructura de costos, Indicadoresfinancieros
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ABSTRACT

The purpose of the research was to propose strategies for a cost structure in the company Copy Maxs
C.A., located in the Juan Ignacio Montilla parish, Valera municipality, Trujillo state for the
intermediate years from 2023 to 2027 in order to increase sales. For this, the CANVAS business
model and the SWOT matrix were obtained and, thus, to be able to select the ideal strategies to
achieve the objectives of the proposal. Budgets were prepared in different areas such as marketing,
operations, human relations and corporate social responsibility to arrive, through a financial simulator,
at the feasibility of being able to execute the project. It was possible to determine that the project is
more feasible, it is recommended, to improve the policies regarding the use of advertising on social
networks and train staff in managing them to be an integral worker and offer better customer service.
In addition, it is recommended to improve the manual of rules and procedures to be able to monitor
budgets, both finance and operating expenses so that, if there is any weakness, it can be corrected and
stabilize the productivity and profit margin in the company

Keywords: Strategic plan, Cost structure, Financial indicators
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CAPÍTULOIINT

RODUCCIÓN

1.1.Idea actualdenegocio

La empresa de servicios que lleva por nombre Copy Maxs, C.A., cuya trayectoria data desde el

año2001, se fundó bajo la iniciativa de dos jóvenes empresarios para ese momento: Francisco

JavierCastellanos y Adriana Mercedes D’Andrea Vásquez, quienes apostaron a darle vida a su

proyectoque, en sus inicios, se dedicó a la compra y venta de equipos de fotocopiado y, a su

vez,centro decopiado, loqueoriginóquelamismallegaraaserunadelas másgrandesdelestadoTrujillo.

Enlosúltimosaños,laempresasufrióunaseriedecambiosensupartejurídicayaqueunodesus socios se

retiró de la misma y su lugar lo ocupa la Lic. Silvia D’Andrea Vásquez, formando

asíunequipofamiliar.Enloreferenteasuactividadcomercial,debidoalaampliacióndelacompetencia,decid

ieron expandir sus servicios y ser hoy día centro de copiado, librería, venta de artículos

deoficina,serviciosdeimpresiónyventa dedetallespara regalar,entreotros.

Como

elmercadosehacecadavezmáscompetitivoyaquedíaadíasurgennuevasempresasqueprestansusactividad

escomercialescomocentrodecopiadoy,apesardelacrisiseconómicaqueel país está atravesando, desde

hace varios años y si se agrega la pandemia originada por el COVID-19, la empresa se ha logrado

mantener a flote, por lo que se ha visto en la necesidad de cambiar suestrategiaa

niveldeventasyenlosrubrosde prestaciónde serviciosyartículosdelibrería.

1.2.Descripcióndeproductosyserviciosqueofrecelaempresa

CopyMaxs C.A.sedestacaporofrecerasuclientela,elserviciodecentrodecopiado,venta
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detodolorelacionadoconartículosdeoficinaylibreríaengeneral,siendolasfotocopiaselrubrodemayorde

manda:

 Fotocopiasencualquiertamaño

depapel(carta,oficio,extraoficio,doblecarta),entodassuspresentaciones,esdecir,normal,reducci

ón,ampliación.

 Le sigue el servicio de impresión en sus diferentes modalidades: blanco y negro, color,

papelnormal,cartulina,papelfotográficoypapelautoadhesivo.

 Servicios de Internet: descarga de planillas de diferentes entes gubernamentales:

(I.V.S.S.,F.A.O.V,autogestiónMPPEE,MINTRA,aperturadecuentas,inscripciónyactualizació

ndelRegistro de Información Fiscal (R.I.F), entre otras páginas según la solicitud del

cliente,serviciodeescaneomáselenvíoporcorreoelectrónico,elaboracióneimpresióndecurrículo

a coloryblancoynegro,transcripcionesde texto.

 Servicios del Centro de Copiado: laminados o plastificados de diferentes tamaños: carnet

océdula,cartayoficio.

 Anillados o encuadernados (se realizan de acuerdo a la cantidad de hojas y en

diferentespromociones: tapasplásticas,cartulinayacetato,yaseanentamañocarta uoficio.

 Artículos de librería: los de mayor demanda son: libretas y cuadernos (una línea, doble

línea,cuadriculado),blockdedibujo,deconstrucción,papellustrillo,creyonesentodassuspresenta

ciones, marcadores permanentes, acrílicos, resaltadores, bolígrafos, lápices grafitos,lápices

para arquitectura, dibujo técnico, cartulinas en sus diferentes tamaños y texturas(escolar,

doble faz, metalizada, escarchada, neón, pasteles, hilo, opalina corrugada),

foami,sacapuntas,cordonesybasesycintas paracarnet.
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 Detalles para regalar: se ofrecen varios artículos, siendo los de mayor salida los toppers

paracualquierocasión(cumpleaños,graduaciones,confirmaciones,bautizosymatrimonios,entre

otros), dependiendo de la solicitud del cliente; le siguen banderines, mariposas y flores

decartulinas,cajitas

ybolsasderegalosentodassuspresentaciones(papelnormal,holográfico,kraft),tarjetas

pararegalar.

 Bolsos para regalar elaborados en diferentes texturas: cartucheras escolares,

cosmetiqueros,morralesescolares.

1.3.EquipodeTrabajo

Para Ucha (2009), son aquellos trabajadores que son dirigidos por un líder, quienes

trabajanparalograrlosobjetivospropuestosdelaorganización.Parahacermencióndelaestructuraorganiza

cional, se debe tener claro su significado ya que es una pieza fundamental en

cualquierempresa,definirbienlas cadenas demando.

Serepresentanpormedio deorganigramas,siendo lasnormasmáscomunes:

 Loscargosse representanenrectángulos

 Laslíneasdeautoridad(parteinferiordelosrectángulos)

 Incluirlos nombresdequienestáacargodecadapuesto.

LaempresaCopyMaxs,C.A.,esunaempresapequeñayaquecuentaconpocopersonal,sinembargocuent

a consuestructuraorganizacional,distribuida de la siguientemanera:
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 Presidente:eslafiguraquecuentacontodaslas

facultadespararepresentaralaempresaantecualquierorganismopúblicooprivado.

 Vicepresidente: al igual que el presidente, representa a la empresa ante cualquier

organismopúblico oprivado,sielpresente loautoriza cuenta contodaslasfacultades.

 Asistente Administrativo: se encarga de todo lo relacionado con el área administrativa de

laempresa. Dentro de sus responsabilidades se encuentran las siguientes: estar al día con

todoslos deberes formales (IVA, ISLR, IVSS, FAOV, INCES, MINTRA, ALCALDIA),

nóminas,manejar el sistema de facturación, encargada de la recepción del dinero recibido

EMPRESA: COPY MAXS,

C.A.RIF.J-30822832-0

ORGANIGRAMA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
MARGEIRAARAQUE

PRESIDENTE
SILVIAD'ANDREA

VICEPRESIDENTE
ADRIANA
D'ANDREA

ATENCIONALCLIENTE
RICHARVILLEGAS

ATENCIONALCLIENTE
CARMENCONTRERAS
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por losingresosdiarios(monedanacional,divisas,puntodeventa,sistemabiopago).
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 DepartamentodeAtenciónalcliente:sonlosencargadosderecibirlassolicitudesdenuestroscliente

s correspondientes a los servicios que presta la empresa, además estar al pendiente delbuen

mantenimientoy funcionamientode los equipos dela empresa

(fotocopiadorasycomputadoras,entreotros).

1.4.DiagnósticoOrganizacional

Todas las empresas necesitan conocer cómo se encuentran internamente, las aspiraciones

ylosproblemasquetienenlostrabajadores,buscarsuperarlasdificultadesquelaempresaatravieseencualqu

iermomento. Por ellose debe realizar un diagnósticoque, según Rodríguez (1999),

esnecesarioquepartadelosfundamentosdelaempresa.Hoydíaexistenempresas

pequeñas,medianasygrandesque requierenactualizaciónpara asíconfrontarlastransformacionesque

ameriten.

Las pequeñas y medianas empresas (PYMES) son iniciativas que cuentan con un

númeroreducidodetrabajadores,incluyendoalemprendedorquegeneraunaidealacualesdesarrolladapara

obtenerunbeneficioeconómico.

Unadelastécnicasrepresentativasparaundiagnósticoorganizacionaleslaentrevista,enellasepued

enconseguiraportesdegranimportanciaparamejorarcualquiersituaciónenlaempresa.ParaMata (2020);

la entrevista es una técnica muy utilizada para la recolección de datos cualitativos. Pormedio de la

entrevista se podrá detectar la situación actual de la empresa, así como los objetivos

quepersigueparacontribuirauncambiodondesebeneficientodoslosinvolucrados:empresa,trabajadoresy

clientes.

En este caso la empresa Copy Maxs, C.A., su actividad principal es la de prestar

servicioscomouncentrodecopiadointegral,esdecir,incorporavariasactividadeseconómicas:centrode
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copiado,librería,serviciosdeinternetyventadedetallesparacualquierocasión.

Cuenta con varios años en el mercado local y regional, por lo que el segmento que acude

esvariado tanto del sector público, privado y público en general. En entrevista realizada a su

presidenteLic.Silvia D’Andrea,se pudonotarque a pesarde seruna empresa pequeña cuenta con

unorganigramaenelcualse determinaclaramente lasresponsabilidadesdecada trabajador.

Buscansiemprelaformadeestaralavanguardia,realizanconstantescambiosyseadquierennuevos

conocimientos en la parte de tecnología y adquisición de nuevos stocks de mercancía

paraseguirsatisfaciendolas necesidadesdelosclientes.

Sin embargo esta empresa no cuenta con un programa preciso para el control de los costos

ydemercadeoomarketingyaquehoy endíaesprimordial

paracualquierorganizacióntenerpublicidad,sobretodoenlasredessociales,dondepuedanofrecerlavaried

addeproductosyserviciosque ofrecen para incrementar sus niveles de ingresos. Se sugiere

implementar políticas con tácticaspara mejorar el control interno de costos delos productos y

servicios que ofrecen a sus clientes, asícomoestrategiasparaincrementarelvolumendeventas.

1.5.Diagnósticosituacióncontable-financiera

Entodaorganizaciónsehacenecesariorealizarunanálisisde losestadosfinancieros,estosserealizan

por medio de indicadores los cuales son establecidos para determinar el estado real de laempresa y

que las mismas sean útiles para la toma de decisiones.Su función principal es

convertirtodoslosdatoseninformaciónútil.Esuninformepreliminardelasaludeconómicafinancieradeuna

empresa, que se basa en mediciones de indicadores y de la evolución de los estados

financieros.Permite conocer el estado actual de las finanzas dentro de la empresa e indicar los rubros

que segastanmás ocualnecesitamayoratención.
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En el caso de la empresa Copy Maxs, C.A., se va a realizar un análisis

comparativo(años2020-2021) para demostrar las variaciones en cifras, permitiendo observar los

cambios y generardecisiones.

A fin de determinar la situación contable-financiera en la empresa Copy Maxs, C.A.,

seemplearán algunos indicadores financieros, siendo esta información dirigida a las directoras de

lamismayasí,puedandeterminarlasaccionesatomarenbeneficiodelaorganización.

Losindicadoresautilizarenestaoportunidadsonlossiguientes:

 ÍndicedeLiquidez: indicaa

lacapacidadquetienelaempresaparacancelarsusdeudasenunperiododetiempocorto.

Fórmula:

= =

Para elaño2020:

=

121.650.938,71

35.520.184,14
=3,42

Para elaño2021:
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1.335,52

=
1.135,47

=1,18

La empresa para el año 2020 cuenta con Bs3,42y para el año 2021 con Bs. 1,18 para cancelar

susobligacionesaproveedoresenunplazonomayoraquincedías,sepuedeobservarladisminucióndelíndic

e paraelaño2021debidoala pandemia(COVID 19).

 Indicadordeendeudamiento:

Esteindicadordefinecuantoriesgohaadquiridolaempresay lacapacidadquetienecon respecto
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susactividadespararespondersusobligacionesacortoplazo.Fórm

ula:

= =%

Para elaño2020:

35.520.184,14

=
86.130.754,57

=0,41

Para elaño2021:

1.135,47

=
3.352,77

=0,34

Es decir 0,41 por cien equivale al 41% para el año 2020 y para el año 2021 0,34 lo que

correspondeal34%,pordebajodelíndicenormal,loquesignificaquelaempresacuentaconlosrecursosprop

iosmalaprovechados.

 Indicadorderentabilidad:

Determinasieldineroqueseinvierteenlaempresaestáfuncionandoyenquémedida,esdecirlaformaquela

empresa controlaloscostosygastosyconvertirlasventasenutilidades.
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Fórmula:

=

é

=

Para elaño2020:

102.485.498,93

=
121.650.938,71

=0,84%
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Para elaño2021:

3.631,25

=
4.488,24

=0,81%

Paraelaño2020la rentabilidadfue del0,84%yparaelaño2021 fue de0,81%

 Margendeutilidadbruta:

Muestrael

beneficioquereportalaactividadprincipaldelaempresaantesdedescontarimpuestos,interesesygastos

generales.

Fórmula:

=

Para elaño2020:

−

=

=

3.186,01−2.914,31

3.186,01
=0,09

=

38.473,35−30.854,71

38.473,35
=0,19
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 Índicedeeficiencia:

Seutilizaparadeterminarcómousalaempresasusactivosypasivosinternamente,asícomoutilizalos

activosparageneraringresos.

Fórmula:

= =

Para elaño2020:

39.167.705,15

=
3.186.014.720,02

=0,01



30

Para elaño2021

2.352,75

=
38.473,35

=0,06

Es decir que la empresa sólo ha utilizado el año 2020 1% y para el año 20216% de los activos

parageneraringresos.

Enconclusión,sepuededeterminarquelaempresaporlosmomentosnocuentaconobligaciones a

terceros, razón por la cual posee liquidez si en algún momento llegara a

contraerobligaciones,sinembargosusrecursosseencuentranmalaprovechados.Laempresaposeesuficient

epotencial para aprovechar y así generar mayores ingresos, por lo cual se recomienda

ampliamenteplanificar estrategias para mejorar el control de los gastos e ingresos y el uso del

marketing parapromocionar los servicios que ofrece, es decir, aprovechar el recurso de las redes

sociales y medioslocalesdepublicidad.

1.6. Definicióndelproblema.

Las empresas están enmarcadas dentro de los sectores productivos: primario, secundario

yterciario,donderealizantrestiposdeactividadesprincipalescomoson:manufactureras,comerciales,finan

cierasy deservicios;dependiendodelasganancias,númerodeempleadosymontodefacturación se pueden

clasificar en pequeñas, medianas o grandes empresas. Para toda empresa, eluso de la estructura de

costos es fundamental para determinar la rentabilidad del producto o servicioyeficiencia

enelmanejodelosinsumos,personalycapitalde trabajo

ParaRodrigues (2021), una estructura de costos es un proceso que tiene por

objetivoorganizardeformaefectivaloscostosdentrodeunaempresayasímejorarlatomadedecisiones.Deig
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ual manera, toma en cuenta diferentes aspectos como tipos de costos, porcentajes, producto

ycliente,entreotros.Enlaactualidad,existeunmundotancompetitivoqueresultafundamental
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establecer la estructura de costos del producto o servicio a producir. En este sentido, debe existir

unequilibrioquepermitaestarencondicionesdemanejaradecuadamentelavariableprecio,conociendoprofu

ndamenteloquecuesta producir.

En Venezuela, actualmente, el término costos ocupa un lugar de gran relevancia en

lasempresas,que tienen el reto de adecuarse a las normativas que el Ejecutivo Nacional

implementecomo lo es la Ley de Precios Justos (2015). Las empresas enfrentan cada día aspectos

como lacompetencia, los controles de precios, las políticas tributarias, la integración de los

mercados y ladiversificación de los productos, entre otros que, en efecto, las llevan a enfrentar

condiciones cadavezmás difícilesparasudesarrolloyexpansión.

Enconsecuencia,lasempresasqueprestanserviciosnoescapandelarealidadvenezolana,represent

andounodelossectoresdegranrelevanciaparaeldesarrolloeconómicopuestoqueesproveedordebienesde

capitalfijoindispensableparaelcrecimientodelaeconomía.Entrelosprincipalesbeneficiosquebrindanlas

empresasdeserviciosalaparato productivo delpaíssepuedennombrarlasdiversasfuentesdetrabajo

directoeindirecto,lascontribucionestributarias,entreotros.

En el estado Trujillo, se ha notado la expansión de centros de copiados pequeños y

libreríasquepertenecenalsectorterciarioysonempresasdeservicio

dondeseefectúalacontraprestacióndelmismo. La mayoría de los dueños definen los precios sin tener

conocimiento exacto de los costos,trayendo como consecuencia pérdidas económicas. Por ello

requieren de un control de ingresos,costosygastospara determinarsurentabilidadyelloselogra

atravésdeuna estructurade costos.

Se requiere entonces que la empresa Copy Maxs, C.A. implemente medidas que les ayude

aidentificarqueloscompromisosconlosclientesycontercerosnoexcedanloscostosdesusproductosyservi

cios yasíaprovecharsu patrimonioparamantener suoferta en el mercado,yobtener una
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reduccióndelriesgoyuncrecimientopositivo.

Por este motivo, es necesario encontrar una estrategia adecuada para la empresa Copy Maxs

C.A. conocer los costos para corregir las fallas detectadas, así como involucrarla en actividades para

optimizar el manejo de la información. En tal sentido, serealizará esta investigación, cuyo objetivo

principal será proponer una estructura de costos en laempresa Copy Maxs, C.A., situada en la

avenida Bolívar,  parroquia Juan Ignacio Montilla del municipio Valera,

estadoTrujillo,conlafinalidad dedar alternativasdesoluciónalassituacionesqueseestánpresentando.

1.7.Propuesta deValor

Cómo presentarse a los clientes y cómo se les da a entender por qué la empresa es unasolución

relevante para ellos.Es una idea clara y concisa que transmite las ventajas que la empresagoza. No es

un eslogan, un lema, una frase o un concepto de una campaña.Es la promesa de

valorquelamarcatienefrentealclienteentodomomento;esel

motivoporlacuallosconsumidoreseligensusproductos siempre.

Cuadro 1

Logo de la empresa CopyMaxs,C.A.
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Más que un Centro de Copiado. Los mejores precios del mercado y buena atención en el menor

tiempo. ¡Aprovecha nuestras promociones en fotocopias, impresiones, artículos de librería,

detallesytopperspararegalar,somosmásqueunnombre,venytesorprenderás!Síguenospornuestracuenta

de Instagram:@copymaxs

1.7. Objetivosdeltrabajode investigación.

1.7.1 ObjetivoGeneral

1.7.2 Diseñar un plan  para la empresa Copy Maxs, C.A., en los años 2023 a 2027 enfocado en el incremento

de su rentabilidad.

1.7.2. ObjetivosEspecíficos

 Describir el macroentorno competitivo en el que debe introducirse el producto o servicio de

la empresa Copy Maxs, C.A., en los años 2023 a 2027 enfocado en el incremento de su

rentabilidad.

 Definir el modelo de negocio, características del producto y planes para la implementación

 de la propuesta de la empresa Copy Maxs, C.A., en los años 2023 a 2027 enfocado en el

incremento de su rentabilidad.

 Definir los objetivos estratégicos de la empresa Copy Maxs, C.A., en los años 2023 a 2027

enfocado en el incremento de su rentabilidad.

 Proponer las estrategias de marketing, operaciones, recursos humanos, responsabilidad

social empresarial y finanzas de la empresa Copy Maxs, C.A., enfocado en el incremento de su

rentabilidad.
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CAPÍTULOII

ANÁLISISYDIAGNÓSTICODELENTORNO

2.1. Análisisdelmacroentorno (PESTEL)

Se realiza a una empresa para determinar cuáles son los factores que

influyenpositivamenteensufuncionamiento.LaherramientamásutilizadaeslaMatrizPESTEL, ya que

involucra

unestudiopolítico,económico,sociocultural,tecnológico,ecológicoylegal.Elobjetivofinalesque se

compruebenlosbeneficiosque este entornopueda aportarala compañía.

2.1.1. Entornopolítico

En Venezuela ha existido conflictividad política, con gran relevancia en el sector

privado,desde hace más de 25 años, con la implementación de innumerables leyes en detrimento de

estesector, así como las expropiaciones, que han incidido negativamente en el entorno empresarial y

porel cual muchas empresas internacionales cesaron sus actividades en el país. Una de las empresas

que fue expropiadaenelestadoTrujillo,

llamadaFÁBRICADEVIDRIOSLOSANDES,C.A.(FAVIANCA),hoyen día VENVIDRIO. Fue una

de las empresas con mayor producción de botellas en el país y, debido

alaexpropiación,suproduccióndisminuyó atalpuntoque,actualmente,nocubrelasexpectativasconel

mercado regional y nacional. Le sigue la empresa AGROISLEÑA, hoy día, AGROPATRIA.
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Estaempresanosatisfacelos requerimientos

delsectoragrícolaensutotalidad;asímismootrastantas,causadounatrasoalestado,ocasionandomayordese

mpleoasícomoincertidumbreenelgremioempresarial.

2.1.2. Entornoeconómico

Se llama así a los factores que influyen en el avance financiero tales como la

inflación,política monetaria,tasasde interés,etc.
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En el país existe un doble sistema económico, manifestándose tanto el capitalismo como

elsocialismo.Elcapitalismoeselsistemaqueprevaleceenelsectorempresarialparaproducir

eintercambiarbienesyservicios.Sinembargo,hayquetenerpresentelaspolíticasdecontroldecambio.Actual

menteelpaíshasufridovariasdevaluaciones,incluyendoladevaluacióndelamoneda,causandoqueellafuese

eliminada para pasar del Bolívar a Bolívar Fuerte, luego a Bolívar Soberano para

convertirse,actualmente, en Bolívar Digital. Estos cambios han traído como consecuencia que la

tasa de cambioregida por el ente emisor, el Banco Central de Venezuela, sufriera un ascenso en los

últimos

días,ocasionandounainseguridadeconómicaenlamayoríadelasempresas,elcierremomentáneodealgunade

ellasenesperadeunaprontaestabilidadyasínoenfrentarseaunadescapitalizacióndesuinversión.

2.1.3. Entornosocial

Según Freitez (2019), el grado de empobrecimiento no es debido solo a la faltade

lacapacidadadquisitivasinotambién“poreldesmejoramientoenelámbitodelosserviciospúblicos,lascondi

cionesdelhábitat,loslogroseducativos,laseguridadalimentariaylaseguridadciudadana” (párr.

1).Estohatraídocomoconsecuenciaquemuchaspersonasmigrenhaciaotrospaísesenbuscadeoportunidades

,tantolaboralcomopersonal,siendo,segúnlaOrganizacióndelasNacionesUnidas(ONU),unodelospaísesc

onmayorcantidaddevenezolanosenlosúltimosaños.

En el estado Trujillo, también se ha podido observar que, ante la fuerte ola migratoria,

existen muchoshogaresconunoavariosfamiliaresfuera del

pais,principalmentepadresdefamiliaasícomomadresehijosquedejansusestudiosuniversitariosparairapro

barsuerteenotrospaísessiendolosdestinosmásbuscadosColombia,Ecuador,Perú,Chiley,

últimamente,EstadosUnidos.
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2.1.4. Entornotecnológico

Latecnologíaesconsideradacomounaparteesencialenlavidadiaria;enlosúltimosañosha
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cambiadoalmundodesdetoda

perspectiva,.Proporcionamuchasventajasentrelasquesedestacanmejorasenlacomunicación,actualizació

nenlostrabajoso,incluso,paradistracción.Endefinitiva,pormedio del conocimiento tecnológico se

consigue mejorar la calidad de vida de todos los

ciudadanos.Paradesarrollarsusactividadescomerciales,lasempresasnecesitan usar el

internetcomoherramienta principal ya que  la mayoría de las transacciones utilizan esta tecnología,

así como

lascomunicacionesmóviles.Sinembargo,enestosúltimosaños,sehavistodesmejoradaporlafaltadeinvers

ión de los organismos públicos y, por ende, se han presentado infinidad de fallas a tal puntoque

esteservicioesunode losmáslentosa nivelmundial.

2.1.5. Entornoecológico

La tala en aumento, el uso indiscriminado de los recursos naturales, la sobrepoblación y

lacreación de nuevas industrias, ha perjudicado el medio ambiente y, por ende, surge la ingente

necesidad

deuniresfuerzosentrelacomunidadylasempresaspormantenerunbienestarambientalquefavorezcana

ambas partes.Es por ello el compromiso de crear conciencia y nace así la responsabilidad

socialempresarial,otorgandounaestabilidadquebeneficiealacomunidadyasustrabajadores,mejorandos

ucalidaddevida.

2.1.6. Entornolegal

Conélseabarcatodolopertinentealasnormaslegalesqueinfluyenenelbuenfuncionamiento de la

empresa. Cuando no se llevan en perfecto orden, puede traer consecuenciasnegativas que, algunas
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veces, incurren en sanciones fiscales afectando su buen funcionamiento.

Para las empresas privadas, Venezuela cuenta con un entorno legal muy controlador, es

decir,elEstadoregulatodaslas leyes, aunquerespetalalibertadeconómica.Hoydíaexistendiversidad de

normas y reglamentos que reducen la posibilidad para crear nuevas empresas. Entre las normativas legales

para constituir una empresa en Venezuela, se debe dar cumplimiento a:
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 CódigoOrgánicoTributario

 LeydelINCES

 LeydelMINTRA

 Leydel FONACIT

 LeydelFAOV

 LeydelIVSS

 LeydelINPSASEL

 SENIAT

 SUNDEE

 ImpuestosMunicipales

El estado Trujillo está pasando por una transformación del sistema tributario municipal,

elcual abarca a los impuestos sobre la actividad económica, lo que ha causado gran inquietud al

sectorcomercial ya que la tasa impositiva es muy alta acorde a la actividad del comercio y el mismo

seencuentra anclado a la moneda digital Petro. La gran mayoría de los comerciantes se

encuentranpreocupadosyaqueestenuevoimpuestodebesercanceladomensualyalgunoscomerciosnocue

ntacon un nivel de ingresos suficientes para dar cobertura a tantos pagos de aranceles

impositivosincluyendoeste.LaAsociacióndeComerciantedeValera(ACOINVA)haestablecidosconver

sacionesconlosentesmunicipalesamododepoderestableceracuerdosflexiblesparaqueloscomerciantesp

uedancancelar estostributosypuedaresultar beneficiosoparalaspartesinteresadas.
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2.1.7. Matriz de evaluación de factores externos (MEFE)

MEFE, la Matriz de Evaluación de los Factores Externos, es un medio de

diagnósticoquetienecomofinalidadenumeraroportunidadesyamenazasquepermitehacerunestudio,

paraidentificaryevaluaraspectosexternosdeíndoleeconómico,socialytecnológicos,entreotros,e

influirenelcrecimientode una organización,empresaomarca.

2.2. Análisisdelmicroentorno delsector: Fuerzasde Porter.

Para Marciniak (2014) el microentorno es el lugar donde las empresas ofertan el

mismoserviciooproductoeinfluyeenlosalcancesdiarios.DondeseencuentraubicadalaempresaCopyMa

xs, C.A, actualmente se encuentran muchos competidoresy, además, debe tenerse presente

laamenaza de nuevos contendientes así como la invasión en el mercado de productos yservicios

novedosos.

2.2.1. Negociaciónconproveedores

Los proveedores pueden tener mayor o menor poder a la hora de negociar con base

enunaserie de variables como la cantidad de materia prima o de proveedores que existen en el

mercado. Amenor número de proveedores, mayor capacidad de negociación. Esto influye en el

volumen decomprasdelclienteoelcostode cambiardeproveedor.

2.2.2. Negociaciónconclientes
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La negociación se relaciona con el poder de negociación que la empresa ofrece: buenos

precios en sus productos yservicios a sus clientes en comparación con los existentes en otras

empresas, lo que hace que estos seanmásleales alamisma.

2.2.3. Rivalidadentrecompetidoresexistentes
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Lafuerzamáspoderosadetodasserefierealarivalidadrealentreempresasdelmismosectorque

ofrecenunmismotipodeproductooservicio.Permitecompararlasventajascompetitivascon

lasdeotrasempresasadversariasy, de esta manera,formular estrategias que permitansuperarlas.

2.2.4. Desarrollopotencialdeproductossubstitutos

Cuando existen productos substitutos, los clientes están dispuestos a pagar menos y un

precioexcesivopuedehacerquesedesplacenhaciaesosotrosproductososerviciosmásacordesasupoderadq

uisitivo.

2.2.5. Entrada de nuevos competidores

Si los beneficios del sector son elevados, las empresas pueden sentirse atraídas para

accedera este tipo de negocio.Esta entrada puede suponer una caída en la tasa de beneficios del

sector, sinolvidar que existirán dificultades que pueden encontrar las nuevas empresas que quieran

entrar

endeterminadossectoresportemasdeinversión,economíadeescala,barreraslegalesyadministrativaso

ventajas de las empresas ya establecidas en cuanto, por ejemplo a canales de distribución

odiferenciacióndelproducto.

2.2.6. Niveldeatractividadde laindustria

El atractivo hace referencia a un conjunto de cualidades que se miden por

larentabilidadpotencialaunadaalesfuerzo delaempresaalargoplazo ypuedeevaluarsepor medio
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delamatriz FODA.

2.2.7. Matrizdeevaluacióndelosfactoresinternos(MEFI)

AligualquelaMEFE,laMEFIesunmediodediagnósticodesumaimportanciaparala
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empresayaquepermiterealizarun

análisisinternocríticoparaconocersusfortalezasydebilidadesyasípoderdeterminarlas estrategias

(Muente,2019)

Tabla1MatrizMEFI

Factores Peso Valor Ponderado

Fortalezas

LocalPropio

0,05 4 0,20

Apoyopara lacapacitación profesional y elárea

deatenciónalcliente

0,05 4 0,20

Buenarelaciónlaboralentrelosempleadosy

Directivos

0,10 4 0,40

Elpersonalcuentaconbeneficiossociales 0,05 4 0,20

Buenadisposiciónparaeltrabajoenequipo 0,10 4 0,40

Reposiciónoportunadecargosvacantes 0,10 4 0,40

Experienciaeneláreadeservicio 0,10 4 0,40

Equipostecnológicosavanzados 0,10 4 0,40

Aprovechamientodelpapeldedescarte 0,05 4 0,20
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Debilidades

Empleo escasodelasredessocialesparapromocionarla

empresa 0,10 3 0,30

Faltade punto focalparaatraernuevosclientes 0,05 2 0,10

Dominio escasoenelmanejodelpaqueteoffice 0,05 2 0,10

Noposeenconserviciodeplotter 0,05 1 0,05



49

Reducción delasventasentemporada

vacacionalydecembrina

0,05 3 0,15

Totales 1,00 3,00

Tabla 2

Matriz MEFE

Factores Peso Valor Ponderado

Oportunidades

Ubicaciónestratégica 0,12 4 0,48

Paradadetransportepúblicoprincipal, cercana 0,05 4 0,20

Ventasainstitucionespúblicas yprivadas 0,05 4 0,20

Predisposiciónpararealizarventasonline 0,08 4 0,32
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Contar conelserviciodeentregaadomicilio(delivery) 0,05 4 0,20

Mercadomalatendido 0,05 4 0,20

Cercaníasaorganismosoficiales 0,05 4 0,20

Promocióndenuevosproductos 0,05 4 0,20

Amenazas

Irregularidad enlosserviciospúblicoseInternet 0,10 1 0,10

Competenciadesleal 0,10 1 0,10

Inseguridad sanitaria (Covid-19) 0,05 2 0,10

Presenciade vendedoresambulantes 0,05 1 0,05
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Hurtosenlaperiferia 0,05 1 0,05

Incremento en el pago de impuestos 0,10 2 0,20

Incremento en el precioinsumos 0,05 2 0,10

Totales 1,00 2,70
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CAPÍTULOIII

ANÁLISISYDIAGNÓSTICOINTERNO

3.1 Modelode negociosCANVAS

La definición del modelo de negocios fue expuesta por vez primera por Drucker (1984),

alproponer que “un modelo de negocio se refiere a la forma en que la empresa lleva a cabo

sunegocio” (p.82). Otros autores, como Ricart (2009), sostienen que la empresa selecciona

cómogenerar ingresos y asume los resultados y Osterwalder y Pigneur (2010) apuntan que

“describe lasbases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor” (p.40). Todos ellos

coinciden

enqueunmodelodenegocioeslaformaporlacualunaempresageneraingresosyobtienebeneficios.

Las opciones de modelos de negocios difieren y proporcionan un valor agregado a

laempresa,entreellassepuedenmencionarplande negocio,resumenejecutivoymodeloCANVAS.Este

modelo fue diseñado por Osterwalder y Pigneur (ob. cit.), y está conformado por nueve

bloquesque buscanrespondera preguntas como:
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¿Qué?Propuesta devalor

¿Aquién?Fraccióndeclientes,canalesdecomunicaciónyrelaciónconellos

¿Cómo?Recursos,actividadesyaliados

¿Cuánto?Egresoseingresos
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Cuadro 2

Modelo de negocios CANVA

r

a

Diseñadopara: Diseñadopor: Fecha: Versión:
PLANTILLAMODELO

CANVAS COPYMAXS,C.A. MARGEIRAARAQUE

SociosclaveGrupo

EmpresarialPitaya

GrafikProveedores

Serviciosdigitales

(PublicidadatravésdeF

acebook,

Instagram,TikTok).

Publicidadradial

Proveedores

dehosting,domini

os,listas de

correoselectrónic

os.

Actividadesclave

Administración

delespaciofísico.

Gestióndelecosistema

digital.

Serviciodefot

ocopiado

eimpresión.

Propuestasdevalo

Un servicio de

punta losclientes a

modoque los

mismos sesientan

satisfechosnosientan

lanecesidaddeacudir
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y

a
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otrositio.

Atenciónpersonalizada

Impresión desde

elcorreoelectrónicodela

empresa

aaquellosclientesqueen

víanarchivosafindemin

imizar el tiempo

deespera.

Material impreso

ydigital.

Relación

conclientes

Directa,p

ersona

apersona

Líneastele

fónicasWh

atsAppRe

desSociale

sChat(bot)

Segmentos

declienteOrganism

ospúblicos(Registro

s,

Notarías

y

Alcaldías)S

ectorprivad

oEstudiante

s

Público engeneral.
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Recursosclave Canales

Espacio

físico

Material

impresoEcosiste

ma

decomunicación

digital.

Tiendafísica(C

omunicacióndi

recta)

Sitio web

Correo

electrónicoRedess

ociales.

Estructuradecostos Fuentedeingresos
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Costos Fijos: Compras, aporte al INCES, FAOV, IVSS, nómina

deempleados,bonodealimentación,prestacionessociales,bonovacacion

al y de aguinaldos, intereses sobre prestaciones

sociales,materialdeoficina,comisionesporgastosbancarios,comisiones

porlos servicios del punto de venta, comisión por uso del biopago,

pagoporimpuestosmunicipales,gastosdecondominiopagoporservicios

FotocopiasI

mpresiones

VentadeartículosescolaresA

nillados

Plastificadosendiferentestamaños(carta,oficio,carnet)
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públicos(agua,electricidad,serviciodetelefonía).

CostosVariables:

Honorarios

Reparaciónymantenimientodelainfraestructura

Mantenimiento y reparación de equipos (fotocopiadoras,

impresorasycomputadoras).

Juegosdemesa

ToppersparacualquierocasiónD

etalles para regalar.

Fuente: Investigador (2022)
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Cuadro 3

Cadena de valores
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Fuente: Investigador (2022)
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3.2 Análisis funcional de la empresa

A fin de identificar las competencias laborales en una empresa, según la función

quedesempeña cada empleado, es necesario un análisis funcional. Esto permite alcanzar

laslabores de manera organizada, logrando obtener las metas y objetivos en un tiempo

determinado(Molinari y otros, 2018). Según la Oficina Internacional del Trabajo (OIT,

2012, p.8),

pormediodelanálisisfuncionalpuedenidentificarsetantolasfortalezascomosusdebilidadesysed

esarrollaenfases oetapas:

 Selección de las áreas objeto de estudio: la empresa deberá determinar qué

árealasquedeseaestudiar.

 Seleccióndelasvariablesobjetodeestudio:paracadaáreafuncional,debenelegirselasvari

ables quedeseananalizar,siendolas posibles selecciones devariables: área productiva,

comercial o marketing, financiera, de recursos humanos,de I+D,deadministración.

Reglasbásicasdelanálisisfuncional,según(OIT,2012,p.9):

1. Seelaboradelogeneralaloparticular:unavezqueseestableceelpropósito(funciónprincipa

l) puede avanzarse en la especificación. El proceso se realiza hasta que se llegue alnivel en

el que los resultados necesarios para alcanzar la función precedente sean realizablespor un
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trabajador. De esta forma se está dibujando un árbol de jerarquías que llega en suextremo

más básico a las unidades y elementos de competencia, se debe elaborar a nivel

deocupación.Noimportasiseiniciaconunmapadelaindustriaanivel nacional.

2. Debeidentificarfuncionesdiscretas:debenestarsuficientementecompletasensu
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descripción,debeserclaramentecomprensibley

describirunafunciónquedebeseralcanzada.Enesteconceptonacelacaracterísticadetransferibili

dad delasfunciones,debenserreconocidasporsuimportanciaindependientementedesucontexto

técnico.

3. Debe elaborarse respetando un formato de redacción: la redacción del

propósitoprincipaloclave,se sueleelaborarsiguiendola estructura:

Verbo+Objeto+Condición

El verbo describe la acción que la función efectúa sobre el objeto, describiendo

luegola condición bajola cual tal acción ocurre.En resumen, puede decirse que el

análisisfuncionalesuninstrumentoutilizadoparagarantizarquelosestándaresdecompetenciaesté

nbien elaborados, sean claros y comparables, es ideal con un grupo de trabajadores

queconozcanlafunciónanalizada.

3.2.1 Gerenciadelaempresa

Para Paz (1996), “la gerencia es un tipo especial de liderazgo en el cual lo

principales el logro de los objetivos de la organización” (p.10). Entre los autores más

relevantes

engerenciaseencuentranPeterDrucker,MichelPorter,KenichObmae,ThomasPeteryPeter

M. Senge.Elloscoincidenenque,enlagerencia,

debeaplicarseelconocimientonecesarioyformaralosempleadosparaloscambiosque,enelfuturo,

laempresaseamáseficaz.

Coll (2020 a) se refiere a los gerentes como una serie de empleados que se
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encargande coordinar y gestionar una organización; son parte fundamental de la empresa se

encargandecoordinarquetodofuncionecorrectamente.Existenvariostiposdegerencia(http://el-
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asistente-gerencial-y-la-gerencia.blogspot.com/2012/11/la-gerencia-y-sus-tipos.html):

Gerenciaporobjetivos:sepersiguenunaseriedeobjetivosquelagerenciadebecoordinar.

Gerenciapatrimonial:elgerentecumplesufunciónporelhechodequelaempresaespropiedaddelmis

mo.

Gerenciapolítica:losaltoscargosylospuestosadministrativosclavesasignadosenbaseala

afiliaciónylaslealtades políticas.

Objetivos:

Deacuerdoalaempresa,ellos puedensermuydiversos,aunqueexisten

ciertosobjetivoscomunes,entreloscualessedestacan:

Lograr quesecumplanlosobjetivos

Tenerunequipomotivadoycontentoconsutrabajo.

Cohesionarelequipo
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Conseguirunimpulsodelaproductividadlaboral

Conseguirserellíderdelequipo

Reducirloscostosdelaempresaprogresivamente.

Incrementarlaeficienciayefectividaddelequipo.
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Los objetivos puedenrepartirseentrelosmiembrosquepresentelagerenciadelaempresa,

siendo el gerenteelresponsableporlaaplicaciónyporlos resultados delmismo.

En Copy Maxs existe una cultura organizativa donde se toma en cuenta el

cambio;siempre están innovando y actualizando, cuenta con personal colaborador, ven los

triunfosde ellos comopropiosynocomoamenazas hacia la empresa.

3.2.2 Recursoshumanos

Recursohumanoestodapersonaqueserelacionaaunaempresauorganización.Todaempres

a,independientementedesutamaño,poseepolíticasparaencontrar,seleccionary

capacitar las personas que requieren para formar parte de ella y tiene un peso

significativo.SegúnColl(2020b),recursoshumanoseselconjuntodeempleadosorganizados, un

sectordeterminado, así como una economía en su conjunto. Es un área

conunpesocadavezmayordentro delasempresas,independientementedesutamaño,yunnexode

unión entre la misión, visión y valores de la empresa y sus empleados, además

decomunicarlas políticas e impulsar los valores de la misma, haciéndolos sentir que

sepreocupa porcadaunodeellos.

Tiposderecursoshumanos(https://mitso.org/tipos-de-recursos-humanos-que-existen/):

Reclutamiento y selección: incluyen reclutadores y profesionales que llenan

vacantesdentrodeunaorganizaciónparaejecutarlaspolíticasinternasdecontrataciónycumplenco
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ntodas lasnormas establecidas porlas autoridades.

Compensación y beneficios: se aseguran de que los empleados reciban un

pagocorrectoyqueobtenganbeneficioscomosegurodesalud,segurodevidaycoberturade
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discapacidad.

Salud y seguridad: los profesionales ofrecen programas y garantizan el

cumplimientodelasnormas deseguridadlaboral.

Relaciones laborales: trabajan para mantener relaciones positivas entre

empleadoresyempleadosparaevitarunadisminucióndelamoralyunamejorproductividad.

Formación y desarrollo: evalúan las necesidades de capacitación de una

organización,brindancapacitaciónalosempleadosyevalúanlos

resultadosdeprogramasdecapacitacióncompletados.

Gestión de riesgos: es un enfoque comercial utilizadopara minimizar el

riesgoorganizacional.Implica analizarcada área eidentificarelpotencialde daño.

Gerentes y directores: sirven de enlace entre los empleados y la gerencia,

participaren sesiones de estrategia de la compañía y hacer recomendaciones para nuevas

políticas decontrataciónycompensación.

La gestión de los recursos humanos en la empresa Copymaxs C.A., es

eficiente,estableciendoperfilesdecargosyevaluandoperiódicamentealpersonal.

3.2.3 Investigaciónydesarrollo
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Ante las nuevas tecnologías y los cambios constantes en el mercado, la

adquisiciónde nuevos conocimientos, la investigación y el desarrollo son imprescindibles,

especialmente

paralasempresasyaquepermitenexpandiromejorarlosproductosyserviciosqueofrece.

Para la empresa, una forma de seguir siendo competitivas y adquirir beneficios

adicionales competitivas y adquirir beneficios adicionales, es

lanzarnuevasofertasomejorarlasdisponibles. Les proporciona conocimientos yperspectivas

que conllevan mejoras en los procesos existentes cuyo fin es aumentar sueficiencia y reducir

costos. También pueden comercializar productos y servicios que les danla oportunidadde

prosperarenmercadoscompetitivos.

Está relacionada con las inversiones para ejecutar investigaciones en

conocimientostécnicosy científicos. En particular, los desarrollos de estas tecnologías se

orientan a

laobtencióndenuevosproductos,procesosomateriales.Igualmente,persiguelageneracióndecon

ocimiento,dehecho,esfundamentalqueenestasactividadesesténimplícitaslacreatividadylainno

vacióntecnológica.

Lainvestigaciónydesarrollocomprendetrescampos:(Euroinnovaformacion.com.ve/b

log/que-es-investigacion-y-ydesarrollo-en-una-empresa):

Investigaciónfundamentalobásica:Trabajosoriginalesemprendidosconlafinalidad

de adquirir conocimientos científicos nuevos. Dicha investigación no

estáorientadaaunfinoaplicaciónprácticaespecífica.Enestetipodetrabajosseanalizanpro

piedades, estructuras y relaciones, y su objetivo consiste en formular
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hipótesis,teorías y leyes, sus resultados generalmente no pretenden lograr ningún

objetivolucrativoenconcretoysepublicanenrevistasespecializadas.

Investigaciónaplicada:Trabajosoriginalesemprendidosconlafinalidaddeadquirircono

cimientos científicos o técnicos nuevos, estando orientada a un objetivo

prácticodeterminado.Losresultadossonsusceptiblesde serpatentados.

Desarrollo tecnológico: se basa en la utilización de los conocimientos

científicosexistentesparalaproduccióndenuevosmateriales,dispositivos,productos,pro

cedimientos,sistemasoserviciosoparasumejorasustancial,incluyendola
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realización de prototipos y de instalaciones piloto. Realiza trabajos

sistemáticosbasadosenconocimientosexistentes,procedentesdelainvestigaciónaplicad

aodelaexperiencia práctica. Este planteamiento considera a la tecnología exenta de

cargavalorativa, ajena al proceso de implantación entre usuario y proceso

tecnológico, sufunción es ser cada vez más útil a partir de los propios parámetros

del proceso. Porotro lado, el externo incluye al usuario, y abarca factores

sociológicos, desarrolloeconómico, culturales, sociales y hasta demográficos, la lista

es bastante larga ya quese incluyen tantos ámbitos como implicaciones tiene la

tecnología y su desarrolloempresarial.

Ventajas (Euroinnovaformacion.com.ve/blog/que-es-investigacion-y-ydesarrollo-en-una-

empresa):

Elconocimientoexclusivodelatecnologíaquesegenere.

Facilitaelaccesoalasventajasfiscalesparaempresasqueinviertanenestasactividades.

Brindaalaorganizaciónlaoportunidadparaexplotarlasinnovacionesdemarketing.

Produceelefectoexperiencia,mediantelageneracióndeconocimientoseneláreaespecífi
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sociológicos, desarrolloeconómico, culturales, sociales y hasta demográficos, la lista

es bastante larga ya quese incluyen tantos ámbitos como implicaciones tiene la

tecnología y su desarrolloempresarial.

Ventajas (Euroinnovaformacion.com.ve/blog/que-es-investigacion-y-ydesarrollo-en-una-

empresa):

Elconocimientoexclusivodelatecnologíaquesegenere.

Facilitaelaccesoalasventajasfiscalesparaempresasqueinviertanenestasactividades.

Brindaalaorganizaciónlaoportunidadparaexplotarlasinnovacionesdemarketing.

Produceelefectoexperiencia,mediantelageneracióndeconocimientoseneláreaespecífi
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cadelnegocio.

La Investigación y el desarrollo de Copy Maxs C. A., se encuentra relacionada con

ladirectiva y la administración puesto que asisten en el cumplimiento relacionado con

elmantenimientodelosequipostecnológicos,lamodernización del personaly el suministro
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de losrecursos.

3.2.4 Finanzas

Las finanzas se definen como la gestión óptima de los recursos financieros

deunaempresa. Buscan tomar las decisiones más acertadas para buscar el máximo

rendimiento desu capital y dinero. El objetivo es conseguir buen control de sus recursos

económicos paraayudar a lograr las metas propuestas por la entidad

(https://www.ceupe.com/blog/finanzas-en-una-empresa.html). El estudio de las finanzas ha

ido evolucionando en el tiempo, promoviendo teorías que pretenden explicar el precio

favorable de los activos y larentabilidadesperada,entreotros

Las finanzas empresariales son de suma importancia tanto para garantizar el éxito de

losobjetivos de una empresa como lograr una estabilidad económica para asegurar

supresencia en el futuro y mantener sus negocios a largo plazo. Conseguir emplear todas

lasestrategiaseconómicasdeformacorrectapermitiráalaorganizaciónseguirsatisfaciendolas

necesidades de los clientes mientras genera dinero, lo que es un resultado complicado

sinunaeconomíasana(Roldan,2017).

Lasfinanzasdelaempresa,son llevadasporun profesional

expertoenelárea,ofreciendosolucionesalternasencasoexcepcionales(pandemia).
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3.2.5 Logística y aprovisionamiento

Lalogísticaesunaactividadadministrativaquetramitayorganizalacompra,producciónydist

ribucióndebienesy materialesqueunaempresaofrece a los clientes
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y permite “la mejora en la gestión de aprovisionamiento, en el

funcionamientointernodelaempresayenelniveldecalidadofrecidoalmercado”(https://www.mac

millaneducation.es/wp-content/uploads/2020/01/GLC-UD-01.pdf:p.8).

Según Lamb, Hair y McDaniel (2004), la logística es “el proceso de administrar el

flujo

yalmacenamientoeficientedelasmateriasprimas,delasexistenciasenprocesoydelosbienestermina

dosdelpuntodeorigenaldeconsumo”(p.383).Hoydía,estaactividad,esunprocesoestratégicoy

vitalenla empresaquesetraduce eneficienciaenelservicio.

ParaLópez(2004),lalogísticaestáconformadaporcincoelementosbásicos:

Servicioalcliente

Inventario
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Suministro

Transporteydistribución

Almacenamiento

El aprovisionamientoconsiste en la obtención delosmateriales necesarios

paralaactividadempresarial(produccióny/oventa)y conservarloshastaquecomiencela
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producción o comercialización (https://www.mecalux.com.co/blog/logistica-de-

aprovisionamiento).Al llegar unproductoalconsumidorfinal,previamente recorreuna

serie de fases que  incrementan su costo. La empresa debe hacer frente a estos incrementosy,

posteriormente,repercutirlos en el precio final. De allí la importancia de mejorar al extremo cada

una de las fases por las que pasa el producto o servicio, para su productividad y optimización

entodoelprocesoy,finalmente,lograrunmargen debeneficiolomáselevadoposible.

Enelcontextodecostototaldelprocesodeaprovisionamientosedebeincluir:

 Elpreciodecompra(negociaciónconproveedores).

 Elcostodetransporte.

 Lainversiónenexistencias(valordelasmercancíasalmacenadas).

 Elcostodealmacenaje(incluye,entreotros,lafinanciacióndelosstocks,lasmermas,laca
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rga,ladescargaylapreparacióndelpedidoopicking).

 Elcostodecontroldecalidad.

 Elcostodepedido(determinarcuántoycuándosevaapedir,comunicaciónyseguimiento

delpedido,recepción,control,aceptacióndelamercancía).

 Lasinversioneseninstalacionesyelementosdemanutención(estanterías,
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carretillas,etc.).

 Costosadicionalesdeaplicación.

EnCopymaxsC.A.,las funciones

delogísticayaprovisionamientoesadministradoporlasdirectoras delaempresa.

3.2.6 Operaciones

Laadministracióndeoperacionesesunodelosprincipalesejesdentrodeunacompañíaya que

es fundamental para lograr un desarrollo positivo y un crecimiento constante en

elorganigrama de la organización. Llevar una administración correcta hace la diferencia

entreperder o ganar dinero para una empresa, y la administración de operacionespermite el

controleficaz y eficiente de los recursos empresariales, llevando a la compañía a un éxito

seguro através de estas actividades (https://www.euroinnova.edu.es/blog/que-es-

administración-de-operaciones-según-

autores).Esresponsabledelaproducciónylaentregadebieneso serviciosdevalorpara los

clientes.Los administradores toman decisionespara gestionar el proceso evolutivo que

convierte los insumos en productos terminados olos servicios deseados.

Gómez(2016),señala algunos objetivos de lasoperaciones como lo son:
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Ser competitivo, esto es, diferenciarte de los demás y que el cliente compre a

laempresa ¿Por qué? fundamentalmente porque cuando un cliente compra un producto

oservicio a una empresa, el cliente “contacta” con las personas que le ofrecen ese producto

oservicio, es decir, con las Operaciones de la empresa. El cliente no contacta con el

DirectorFinancieroniconelDirectorGeneralysinembargolaempresaleestárealizandoelservicio

para cumplir con sus expectativas. Las operaciones se convierten
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en la principalherramienta para apoyar la competitividad de la empresa, ofreciendo un

producto o servicioexcelente yaportandovaloralcliente.

Ser rentable (ganar dinero). En concreto, está más enfocado a reducir los costos

delproducto o servicio (sin tocar salarios), es decir, generar mayor productividad. ¿Por

qué?;hay una razón importante, y es que, de forma general, el 80% de los costos de

personal deuna empresa está ocupada por personal de operaciones, y sin embargo, no nos

ocupamosmuchas veces deoptimizarsueficiencia.

Portanto,lasoperacionesabarcantodaslasactividadesque vandesde unaideahasta la

satisfacción de un cliente que, se consigue, al superar las expectativas que él espera del

producto o servicio que ofrece la empresa a corto, mediano y largo plazo, conviertiéndose

enunobjetivooperativo: que vuelvaa comprar(Gomez,ob.cit).

LaadministracióndeoperacionesenlaempresaCopyMaxsC.A. esrealizadopor las

directoras y la asesora administrativa.

3.2.7 Marketingyventas

ParaLambin(1991),elmarketing”eselprocesosocialorientadohacialasatisfaccióndenec

esidadesydeseosdelosindividuosyorganizaciones,paralacreaciónyelintercambiovoluntarioy

competitivo de productos y servicios generadores de utilidades”. Dependeesencialmente de
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su capacidad de responder con eficiencia a las necesidades del mercado yde desplegar sus

actividades en función de la evolución de las mismas y de las posibilidades ofrecidas por la

tecnología. Están dirigidos a aumentar los ingresos de la empresa, y

estántanestratégicamenteentrelazadosqueesdifícilcomprendersusdiferencias.Enlas

organizaciones pequeñas, las mismas personas suelen realizar ambas tareas, marketing y

ventas.

Si una empresa no cuenta con marketing, carecerá de clientes potenciales y, si

aunado a ello, la técnica de ventas y estrategias no es adecuada, el índice de ventas puede

bajar.
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EnCopyMaxsC.A.,elmarketingylasventassonejecutados

porlasdirectoras,asistenteadministrativayunadelas empresasaliadas.

3.2.8 Serviciospostventa

El servicio postventa es la oferta

de buena atención al cliente aún después de la etapade venta.Su propósito es

mantener una excelente relación con el cliente y es tan

importantecomoofrecerbuenaatenciónantesydurantelaventa.Buscacambiar

alfidelizaralosclientesde una sola venta y convertirlos en clientes continuos, el camino no

termina en el

momentodelacompraylaempresanecesitasunaestrategiadepostventaparacerrarconbrochedeor

ola experienciadelcliente.

La estrategia las empresas hoy día es hacer todo lo posible por encontrar

nuevosclientes.Susanunciospagadosenredessocialesybuscadoressoloestándirigidosaellos.Sib

ien una empresa tendría muchas dificultades para sobrevivir sin conseguir nuevos

clientes,tienen tantas opciones que, a pesar de que te hayan elegido una vez, eso no asegura

que sequedarán contigo. El servicio posventa busca cambiar al fidelizar a los clientes en

una solaventayconvertirlos enclientes continuos.

DeacuerdoaMartínez(s/f),elservicioposventaayudaaque:
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Elclientenoveaatunegociocomounaempresasinrostro,sinoquesehumanizapormediode

laatenciónalcliente.

 Losconsumidores sedencuenta

dequetepreocupasporellos,quebuscassusatisfacciónyquevalorassuopinión.

Los clientesestarántancontentos contuatenciónqueterecomendaránconsusconocidos

(considera que la mayoría de los consumidores compraría un

productorecomendadoporsusamigosofamiliares).

Cuando estés al tanto de cómo reaccionan tus clientes a tu producto o

servicio,sabrássiestáscumpliendosusnecesidadesosihayalgoquedebasmejorar.

EnCopyMaxsC.A.,elserviciopostventaesejecutadoporlaasistenteadministrativa,

enunperiodode24horas.
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CAPÍTULOIVFORMULACI

ÓNDEOBJETIVOS2023-2027

4.1. ObjetivoGeneral:2023-2027

Implementar un plan estratégico para posicionar la empresa Copy Maxs, C.A.,  en el

mercado, mediante el desarrollo de productos y servicios dirigidos a los segmentos de

mercado durante los años 2023 a 2027 enfocado en el incremento de su rentabilidad.

4.2. Objetivosestratégicos2023-2027.

DeterminarlaestructuradecostosenlaempresaCopyMaxs,C.A.,municipioValera,estadoTrujillo.

DefinirlasestrategiasparainnovarelusodelasredessocialesenlaempresaCopyMaxs,C.A.,muni

cipioValera,estadoTrujillo.

Incrementar los índices de rentabilidad a partir de un 5 % anual con tendencia a aumentar

enelperíodode2023a2027.

Estimular el4%delasventaspormediodelasredessocialesenunplazodecincoaños.

4.3. Análisisdelosobjetivosestratégicos2023a2027
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 Paraanalizarelprimerobjetivoseentrevistóalasdirectorasdelaempresaparadeterminarq

uétipodepolíticaaplicanparaloscostosenlos productosyservicios.

 Paraelsegundoobjetivopropuestoseconversóconlapersonaencargadademanejar
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lapublicidadparainnovarlapublicidaddelaempresa.

 Luego dehaberdivisadolaspolíticaspara incrementarlarentabilidaddelaempresa,se

adecuanlasalternativas quepuedanllevarseacabo.

 Para el último objetivo, se crearán estrategias de ventas por medio del

comercioelectrónico para que lleguen a todo el mercado del sector comercial y

público engeneraldelestadoTrujillo.



90

CAPÍTULOV

LAESTRATEGIADENEGOCIO

5.1 Formulaciónde laestrategia

5.1.1 MatrizFODAcruzada

LamatrizFODAcruzadaesunaherramientaconlaquesepuedenidentificaraccionesestratégic

asparaestablecerplanesimportantesyoperativosparaunaempresa(Sigüenzay

Javier,2015).MientrasqueconlamatrizFODAsepuedeelaborarundiagnósticodela

situacióndeunaempresaconrespectoalimpactodefactoresinternosyexternos,lamatriz

FODAcruzadapermitedefinirunplandeacción.ParaKotleryKeller(2011),eslaculminacióndelamatri

zFODA.
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ParaCopyMaxsC.A.,lamatrizFODAserealizaconelobjetivodellevaracaboestrategiaspara

potencializarlasfortalezas antelasoportunidades.

Fortalezas

LocalPropio

Apoyopara la capacitaciónprofesionalyenelárea de atenciónalclienteBuena

relaciónlaboralentrelosempleadosydirectivos

Buena disposición para el trabajo en

equipoBuenacomunicacióncon

losdirectivos
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Aprovechamientodepapeldedescarte

Debilidades

PocousodelasredessocialesparapromocionarlaempresaCarenciadep

untofocalparaatraer nuevos clientes

PocodominioenelmanejodelpaqueteOFFICENo

cuentanconserviciode Plotter

Disminucióndelasventasentemporadavacacionalydecembrina

Oportunidades

Ubicaciónestratégica

Parada de transporte público central,

cercanaVentas a instituciones públicas y

privadasPredisposiciónpararealizarventasonl

ine

Prestarelserviciodeentregaadomicilio(delivery)Mer

cadomalatendido

Cercanía a organismos

oficialesPromoción de nuevos
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productosAmenazas

FallaenlosserviciospúblicoseinternetCo

mpetencia desleal

Inseguridadsanitaria(Covid-

19)Presenciadevendedoresambulant

esHurtosenla periferia

AumentoenelpagodeimpuestosAu

mentoenelpreciodeinsumos
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Cuadro4

MATRIZFODA CRUZADA(MFODA)

EMPRESA:COPYMAXS,C.A.
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AMBIENTE

INTERNO

FORTALEZAS

1. Localpropio

2. Apoyoparalacapac

itaciónprofesional

y en elárea de

atención alcliente

3. Buenarelaciónlaborale

ntre los empleados

ydirectivos

4. El personal cuenta

conbeneficiossociales

5. Buenadisposiciónpara

eltrabajoenequipo

6. Reposiciónoportuna

DEBILIDADES

1. Pocousodelasredess

ocialesparapromoci

onarlaempresa

2. Carenciadepuntofoc

alparaatraernuevosc

lientes

3. Poco dominio en

elmanejo del

paqueteoffice

4. Nocuentanconservi

ciodeplotter

5. Disminución de

lasventasentempora

davacacional
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AMBIENTE

EXTERNO

decargosvacantes

7. Experienciaeneláread

e servicio

8. Equipostecnológicos

ydecembrina
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avanzados

9.Aprovechamientodelpape

ldedescarte



98

OPORTUNIDADES

1. Ubicaciónestratégica

2. Paradadetransportep

úblico

central,cercana

3. Ventasa

institucionespúblic

asyprivadas

4. Predisposición

pararealizarventason

line

5. Prestarelserviciodee

ESTRATEGIASFO

F1,O1,O2,O7-

Aprovecharlaubicacióndelosor

ganismosoficiales

yellocalparabrindarespacios

que sean

apropiadosparaprestarlaatenci

ónalcliente

F2,F7,O4,O5,O6,O8- Sacar

provecho de las

capacitacionesalpersonalenate

nciónalcliente,paradaraconoce

ESTRATEGIASDO

D1,D3,O4,O5,O8-

Servirsedelecosistemadigita

l(redes sociales) y

paquetesde office para

seguir siendola empresa

reconocida en

elmercado,promocionando

nuevosproductosyservicios

queesténalavanguardia
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ntrega a

domicilio(delivery)

6. Mercadomal

atendido

7. Cercaníasa

rnuevosproductos,captarnuevo

sclientes,incrementarlasventas

online
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organismosoficiales

8.Promoción

denuevosproduct

os
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AMENAZAS

1. Fallasenlosservicio

spúblicos einternet

2. Competenciadesleal

3. Inseguridadsanitari

a(Covid-19)

4. Presencia

devendedoresambula

ntes

5. Hurtosenlaperiferia

6. Aumentoenelpagod

eimpuestos

7. Aumentoenelpreciod

ESTRATEGIASFA

F1,A2-

Mejorarlaatenciónalclienteaprovechandoparacaptarnuevos

clientesofreciendopaquetes dedescuento

F8,A1-Aprovecharlaincursiónenelmercadodenuevas

empresas que

ofrecenserviciosdeinternetmásrápidoypodersatisfaceralosclie

ntesconunexcelenteservicio

ESTRATEGIASDA

D2, A2-Proyectarse en

elmercadoofreciendonue

vos productos yservicios

que estén a lavanguardia

D1,D5,A1-Aprovechar

eluso de las redes

socialesy promocionar

losproductos y servicios

entemporada vacacional

ydecembrina
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elosinsumos

Fuente:Investigador(2022)
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Cuadro5Matriz

FODAyMAFE

5.1.2. MatrizInterna-Externa(MIE)

CuadroResumenMEFEyMEFI

Matriz Resultado
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MEFE 2,70

MEFI 3,00

Fuente:Investigador(2022)
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Tabla 3MatrizInterna-Externa

4 3 2 1

2,70
CRECERY

CONSTRUIR

3 I II III

2 IV V VI

1 VII VIII IX
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1 VII VIII IX



106

MatrizExterna

3,00MatrizInterna

Fuente: Investigador(2022)

5.2 Seleccióndelaestrategia

5.2.1 Matrizdeestrategiavsobjetivosestratégicos

ELIMINAR
ODESINVERT
IR

RETENER
YMANTENE
R
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Cuadro6

Matrizestrategiavsobjetivosestratégicos
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8

Objetivosestratégicos

Estrategias

Determinar la

estructurade costos en la

empresaCopy Maxs,

C.A., en elmunicipio

Valera estadoTrujillo

Definirlasestrategiaspar

ainnovarelusodelasredes

socialesenlaempresaCop

yMaxs,C.A

Incrementarlosíndicesde

rentabilidadapartirdeun5

%anualcontendencia a

aumentar

enelperíododel2023al

2027

Estimularel 4%

delasventas por medio

de

lasredessocialesenunpla

zode5años

Aprovechar al

máximola

ubicacióndelosorganism

os oficiales,

ellocalpropioparabrindar

espaciosque sean

apropiadosparala

X
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atenciónalcliente

Sacarprovechodelascapa

citaciones

en

atenciónalcliente,asícom

o la experiencia enel

área de servicio

paradaraconocernuevosp

roductos,

las

alternativasdelasventaso

nlineparaincrementar

lasventas

X
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Servirsedel

ecosistemadigital (redes

sociales) ypaquetes de

office paraseguir siendo

la

empresareconocidaenel

mercado,

X
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promocionando nuevos

productos y

serviciosque

esténalavanguardia

Ofrecerpaquetesdedescu

entoycaptarlaatenciónde

clientesnuevosyexistent

es

X
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Aprovechar la

incursiónenmercadoden

uevasempresasqueofrece

nservicios de internet

másrápidoyasísatisfacer

conunbuenservicioa

losclientes

X X X

Proyectarseenelmercado

conproductosyserviciosq

ueesténala

X X X
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3

Vanguardia

Aprovechar el uso de

lasredes       sociales

y

promocionar

los

productos y servicios

entemporadavacacionaly

decembrina

X X X

Fuente:Investigador(2022)
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5.2.2 Estrategiasseleccionadas

Inmediatamentedehaberseleccionadolamatrizdeestrategiasvsobjetivosestratégicos, se

seleccionaron las estrategias que se relacionan con los objetivos estratégicostenemos el de

incrementar los índices de rentabilidad a partir de un 5% anual con tendenciaa aumentar en el

período 2023 al 2027, relacionado con las estrategias de aprovechar

laubicacióndellocalyorganismosoficiales,elaprovechamientodelecosistemadigital,ofrecerpaquet

esdedescuento,laincursiónenelmercadodenuevosproductos,servicios,temporadasvacacionalyde

cembrina.

En el segundo objetivo estratégico estimular el 4% de las ventas por medio de lasredes

sociales en unplazo de 5 años, está relacionado con las capacitaciones al personal enatención

al cliente, el uso de las redes sociales, los descuentos para promocionar

productosnuevosyatraeranuevos clientes.

El tercer objetivo definir las estrategias para innovar el uso de las redes sociales

enCopy Maxs, C.A., tiene relación con el aprovechamiento de los paquetes ofrecidos por

lasempresasencargadasdelaconexióndigitalypoderofrecerunserviciodepuntaalosclientes.

El cuarto y último objetivo estratégico determinar las alternativas para una estructurade

costos en la empresa Copy Maxs, C.A., municipio Valera estado Trujillo, tiene

estrecharelación conlas capacitaciones recibidas por los empleados en atención al cliente, así

comola incursión deempresas facilitadoras del servicio de internet, proyectar a la empresa en
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elmercadocon promociones descuentos de productos y servicios tomandoen

cuentalastemporadasescolaresasícomo,losmesesde vacacionesylasnavidades

CAPÍTULO VI

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

6.1. Plan funcional de marketing

Hoy día se hace indispensable en las empresas contar con un plan de marketing para

poder ofertar sus productos y/o servicios al mercado, con el mismo se va a obtener toda la

información necesaria sobre cuánto tiempo va a tardar la organización en la comercialización

eficiente en el mercado.

6.1.1. Situación actual de la gerencia de marketing

La gerencia de marketing es la responsable de mantener a la empresa inmersa en el

mercado utilizando estrategias competitivas por medio de un plan de publicidad para incrementar

las ventas a corto y largo plazo. En Copy Maxs, C.A., no existe  una gerencia de marketing, las

directoras son las encargadas de dirigir en común esta área aportando ideas orientadas a

desarrollar nuevas estrategias de ventas.

6.1.2. Objetivos de marketing

Hoy día el mercado es muy amplio existe variedad de  actividades  que lo convierte  más

competitivo y hace que no se descarte la opción de contratar los servicios de personal capacitado

en el área de mercadeo, especialmente en redes sociales quienes se encargan de posicionar a la

empresa dentro del mercado regional utilizando todas las técnicas actuales, por medio de

promociones, descuentos, lanzamientos de nuevos productos y servicios que atraigan la atención

de los clientes.
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 Incrementar los índices de rentabilidad tomando en cuenta la ubicación estratégica

del local y el uso del ecosistema digital.

 Capacitar al personal principalmente en atención al cliente y uso de redes sociales.

 Aprovechar los paquetes que ofrecen las empresas encargadas de conexión digital

y así ofrecer mejor servicio a los clientes.

 Determinar la estructura de costos y así proyectar a la empresa con descuentos y

promociones a mediano y largo plazo.

6.1.3. Acciones estratégicas de marketing

Estrategia de cartera

Esta estrategia aporta a la empresa la forma más idónea para comenzar a trabajar con las

estrategias de marketing, toma en cuenta los productos y/o servicios que se colocarán en el

mercado, determinar si será de forma individual o en grupo de acuerdo con las necesidades que

se presenten en el mercado local y la competencia. En Copy Maxs, C.A., las directoras buscan

las estrategias de mercadeo competitivas para mantener los clientes actuales y captar nuevos

clientes.

Estrategia de segmentación, de posicionamiento y de fidelización

Decide cuáles serán los segmentos de mercado que la empresa tendrá presente, son de

tres tipos:

 Diferenciada: se dirige a  cada sector de mercado con una oferta y

posicionamiento diferente.

 Indeferenciada: la empresa dirige la misma oferta de productos y servicios a

clientes con diferentes necesidades.



117

 Concentrada: adapta la oferta a las necesidades de varios segmentos

determinados.

Estrategia funcional

Se seleccionan las herramientas de marketing que serán más eficaces siempre en función

de  los objetivos seleccionados tomando en cuenta las siguientes áreas:

 Producto

 Distribución

 Precio

 Promoción

6.1.4. Presupuesto

Detalla cuáles van a ser los recursos necesarios para ejecutar las acciones que requieren

las estrategias de marketing durante el período que estime la empresa y que ésta pueda tener la

capacidad económica y el retorno de la inversión en la colocación de los productos y/o servicios

al mercado competitivo.
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Cuadro 7

Presupuesto del plan funcional de marketing

PLAN DE

MARKETING

Recursos Costo

unitario

US$

Año 1

US$

Año 2

US$

Año 3

US$

Año 4

US$

Año 5

US$

Acciones

Manejo de

redes y

publicidad web

672 horas por

una persona

0,50$ 336,00$ 336,00$ 144,00$ 144,00$ 144,00$

Realizar una

investigación

de mercado

para el grupo

segmentado de

preferencia

Contratación

de un

profesional

en el área de

mercadeo

0 0 0 0 0 0

Difusión de

información a

través de

publicidad en

las redes

sociales

Pago de

publicidad a

los

proveedores

de servicio

100,00$ 100,00$ 100,00$ 50,00$ 50,00$ 50,00$

Diseño de la

identidad

empresarial por

120 horas por

1 persona

100,00$ 100,00$ 0 0 150,00$ 0
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medio de

publicidad por

valla

publicitaria

para la

promoción en

el mercado

Total 536,00$ 436,00$ 194,00$ 344,00$ 194,00$

Fuente: Investigador 2022
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6.1.5. Ejecución de tareas del plan de marketing

Para ejecutar el plan de marketing las directoras de la empresa Copy Maxs, C.A., han

tomado en cuenta las acciones descritas las cuales ejecutará de la siguiente manera:

 Contratar a una persona especializada en el área de manejo de redes y publicidad web

quien se va a encargar de colocar toda la publicidad requerida en cuanto a los nuevos

productos y servicios así como los descuentos y promociones para incrementar las ventas

en los próximos cinco años. La cotización se maneja directamente por las directoras de la

empresa, quienes serán las encargadas de velar que se cumplan durante el tiempo

estimado. Los primeros dos años será de 336,00$ anual con un uso de 2 horas diarias los

7 días de la semana ya para los siguientes años se disminuyó la cantidad de horas a la

mitad tomando en cuenta que la empresa cuenta con un buen posicionamiento en el

mercado.

 En cuanto  a la investigación por segmento del mercado las directoras no consideran el

uso de este instrumento por los momentos, consideran que tienen bien ubicado el sector

que acude a la empresa a solicitar los productos y servicios.

 La difusión de la publicidad en las redes sociales se contrató a la empresa Pitaya Grafik

quien será la encargada de prestar el servicio en los primeros 2 años de 100,00US$ anual

y por los siguientes 3 años el costo de la misma será de 50,00US$ por la disminución de

las horas para el uso de la publicidad.

 Para la elaboración de la valla y pendón publicitario se cotizó con la empresa de Pitaya

Grafik con un monto de 100$ en el primer año y para el año 4 con un incremento de

150,00US$ ya que se toma en cuenta la modificación de dichos medios de publicidad.
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6.2. Plan funcional de operaciones.

Es una pieza fundamental en todas las empresas, muestra los procesos que tienen relación

directa con la puesta en marcha de los productos y servicios que van a ser colocados al mercado

según las necesidades de los clientes, que sea eficiente menos costosa y al menor tiempo posible.

6.2.1. Situación actual de la gerencia de operaciones

Hoy día con la globalización del mercado las empresas deben enfocar su visión de

mercadeo y colocar sus productos y servicios por medio del ecosistema digital, a través de este

medio buscan responder a las necesidades de los clientes de una forma más eficiente al menor

costo y  tiempo posible, todo esto se hace permisible en las organizaciones por medio de un

departamento encargado de dirigir las operaciones pertinentes a los procesos de producción de

productos y/o servicios.

La empresa Copy Maxs, C.A., no cuenta con una gerencia de operaciones, siguiendo con

las directrices de la cadena de mando, las directoras principales son las encargadas de forma

conjunta de dirigir, coordinar todo lo relacionado con el proceso de administración y control de

los productos y servicios que ofrece a sus clientes.

Las directoras tienen la responsabilidad de supervisar los procesos productivos acorde a

las actividades principales de la empresa, es decir el servicio prestado a los clientes por medio

del centro de copiado al igual el área de librería y artículos en general, de ellas depende que se

cumplan las directrices para llevar una buena implementación de los planes de negocio.

6.2.2. Objetivos de operaciones

 Coordinar el plan de inversión para los insumos  e inventario de la empresa a mediano y

largo y largo plazo.
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 Fortalecer la inversión para el mantenimiento de los equipos del centro de copiado e

impresión así como la parte administrativa.

 Minimizar los costos de los productos y/o servicios y mantener su eficiencia en

elaboración y tiempos de entrega al cliente.

 Celebrar contratos con empresas especializadas en publicidad y manejo de redes sociales

para incrementar el volumen de ventas.

 Reforzar los planes de formación al personal de atención al cliente.

6.2.3. Desarrollo de la estrategia de operaciones

Estrategia de costos-capacidad

Hoy día el mercado competitivo es muy cambiante igualmente las necesidades de los

clientes, siendo una de las estrategias que las empresas deben tener muy presente la de contar

con suficiente cantidad de productos y/o servicios para ofrecer a sus clientes al menor costo y en

el menor tiempo posible.

Estrategia de calidad-procesos

En el proceso de elaboración de los productos y/o servicios un factor importante en la

empresa es la integración del equipo de trabajo complementando todas sus tareas con el fin de

lograr la satisfacción total del cliente.

Estrategia de flexibilidad-capacidad

Ante la innovación y adaptación de las empresas a los nuevos cambios del entorno para la

colocación de los productos y/o servicios al mercado competitivo deben aprovechar todas las

oportunidades que tengan a su alrededor aprovechando todos los recursos posibles. La empresa

se debe ir moldeando y diseñar su estrategia de procesos de producción a modo de que sea

proactiva y alcanzar los objetivos propuestos en el tiempo previsto obtener beneficios
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competitivos y que sean claves para el éxito de la organización.

6.2.4. Presupuesto

Es una herramienta muy importante en la empresa ya que por medio de este instrumento

se pueden visualizar a mediano y largo plazo todas las estrategias que se utilizan para los

procesos productivos o servicios. Debe ser adaptado lo más posible a la realidad del momento sin

embargo hoy día se hace un poco difícil mantener los costos por largos períodos ya que la

economía se encuentra muy cambiante.

Del presupuesto van a depender las estrategias a tomar para el futuro de la empresa así

como los cambios de ser necesarios para mantener los objetivos propuestos con el menor costo

posible.
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Cuadro 8

Presupuesto del Funcional de Operaciones

Plan de

Operaciones

Acciones

Recurso

s

Costo

Unitari

o US$

Total

U$

Mensu

al

Año 1

US$

Año 2

US$

Año 3

US$

Año 4

US$

Año

5

US$

Análisis y

evaluación

de

proveedores

1

gerente

80 horas

160,00 160,00 1.920,0

0

1.920,0

0

2.200,0

0

2.200,0

0

2.800

,00

Plan de

ventas  y

provisión de

insumos a

largo plazo

3

emplead

os 160

horas

2

gerentes

160

horas

120,00

144,00

360,00

288,00

4.320,0

0

3.456,0

0

4.320,0

0

3.456,0

0

4.750,0

0

3.974,0

0

4.750,0

0

3.974,0

0

5.200

,00

4.570

,00

Plan de

inversión en

mantenimien

to y

1

emplead

o

4,00

6,25

4,00

25,00

48,00

900,00

48,00

900,00

52,00

1.035,0

52,00

1.035,0

57,00

1.190
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actualizació

n de equipos

1 técnico

4 horas

1

gerente

2 horas

1,80 10,80 129,00 129,00

0

141,00

0

141,00

,00

155,0

0

Presupuesto

para

optimización

del proceso

productivo y

fortalecimie

nto de

controles de

calidad

3

emplead

os 80

horas

1

gerente

80 horas

20,00

12,00

60,00

72,00

720,00

864,00

720,00

864,00

790,00

950,00

790,00

950,00

869,0

0

1.045

,00

Plan de

formación

del personal

del área

operativa

3

emplead

os 2

horas

1,5

15,00

1,5

15,00

3,00

30,00

3,00

30,00

4,5

45,00

4,5

45,00

5,00

50,00
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1

facilitad

or 2

horas

1

gerente

1,8 1,8 3,60 3,60 4,00 4,00 4,5

Total 998,10 12.393,

60

12.393,

60

13.945,

50

13.945,

50

15.94

5,50

Fuente: Investigador 2022
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6.2.5. Ejecución de tareas del plan de operaciones

La empresa Copy Maxs, C.A., bajo las directrices de sus directoras toman las siguientes

acciones para la elaboración del presupuesto del plan funcional de operaciones:

 Para los proveedores que distribuyen los insumos, artículos escolares y oficina una de las

directoras será la responsable de tomar las decisiones pertinentes sobre cuáles serán los

principales distribuidores, tomando en cuenta sus costos siempre que los mismos sean

factibles en cuanto a los demás competidores.

 En el plan de ventas y provisión de insumos a largo plazo la empresa cuenta con 3

empleados quienes estarán a tiempo completo de verificar las provisiones de los insumos

que se encuentran para la venta al público, notificando en su momento cualquier falla a la

gerente encargada  a tal modo de reponer a la mayor brevedad los artículos faltantes así

como velar que se cumplan las metas propuestas en cuanto a ventas y atención al cliente.

 La inversión en mantenimiento y actualización de equipos la empresa asignó a un

empleado que será el encargado de notificar a la gerente cuando los equipos requieren

mantenimiento, las fotocopiadoras en este caso cada 25.000 copias requieren de servicio

técnico, el técnico para realizar el mantenimiento de los equipos dispone

aproximadamente de 4 horas en nuestro caso ya que se cuenta con 3 fotocopiadoras de

alto volumen. En lo pertinente a los equipos de computación el técnico especializado

realiza la actualización de los sistemas así como mantenimiento de los equipos y hace los

informes si en alguno de los casos se necesita sustitución de algún componente o equipo.

 En cuanto al proceso productivo  para su optimización y fortalecimiento  la empresa

cuenta con  03 empleados y un gerente quienes se encargarán de que sea beneficioso para
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la organización a menor costo posible y  manteniendo su calidad para seguir satisfaciendo

las necesidades de los clientes e incrementar el margen de ventas.

 Para el plan de formación del personal   en cuanto a los procesos operativos así como

administrativos, la empresa debe tomar las previsiones necesarias para que los empleados

reciban las inducciones necesarias utilizando los recursos  de actualización que ofrecen

los organismos públicos y privados que prestan estos servicios.

6.3. Plan funcional de recursos humanos

El recurso humano juega un papel muy importante en cualquier empresa, y pueden tener

equipos de alta tecnología, excelente infraestructura pero sino cuentan con personal capacitado

jamás podrán obtener la rentabilidad que espera. Razón por la cual se hace imprescindible que

exista un plan de recursos humanos, donde se puedan definir cuáles son las capacidades de cada

empleado, las funciones que van a desempeñar, así como su contratación además tener en cuenta

todas las previsiones necesarias si se presentaran casos de conflictos y plantear sus posibles

soluciones.

6.3.1. Situación actual de la gerencia de recursos humanos

La empresa Copy Maxs, C.A., cuenta con una plantilla de personal pequeña ya que según

su organigrama el mismo se encuentra estructurado de la siguiente manera: 02 directoras, 01

asistente administrativo y 02 operadores para el área operativa y atención al cliente.

Al momento de existir alguna vacante en la empresa se cumplen una serie de pasos para

la selección de personal, se realiza la selección de los aspirantes, las entrevistas y luego su

contratación, luego se formaliza el entrenamiento necesario para el área al que vaya ocupar el

nuevo trabajador.  Los empleados cuentan con un excelente ambiente laboral, así como los

beneficios reglamentarios, además la empresa otorga bonificaciones acorde al rendimiento de los
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trabajadores.

6.3.2. Objetivos de recursos humanos

Entre los objetivos más importantes para Copy Maxs, C.A., se mencionan los siguientes:

 Implementar para el futuro un plan para el área de recursos humanos.

 Mejorar el proceso de selección de cargos vacantes tomando en cuenta a los trabajadores

más calificados.

 Lograr que la comunicación entre el personal y las directoras de la empresa sea

permanente donde se puedan compartir ideas que ayuden al desarrollo de las actividades

y al fortalecimiento de la organización.

 Aprovechar al máximo las capacitaciones al personal específicamente en lo concerniente

al área de atención al cliente.

 Motivar a los empleados reconociendo su actitud y productividad dentro de la empresa.

6.3.3. Estrategias

 Efectuar periódicamente reuniones entre las directoras de la empresa para revisar el plan

de recursos humanos y realizar todos los cambios que sean necesarios.

 Solicitar toda la información necesaria para nuevos candidatos a las empresas

especializadas en materia de empleo.

 Realizar reuniones continuas entre el personal para planificar y tomar en cuenta todas las

ideas que puedan aportar para el fortalecimiento y mejoras de la productividad de la

empresa.

 Aprovechar las inducciones al personal por parte de organismos públicos y privados,

 Implementar bonificaciones al personal tomando en cuenta previa evaluación sus

actitudes y efectividad dentro de la empresa.
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Cuadro 9

Estrategia de Plan de Recursos Humanos

Estrategias

Objetivos

Implementar para el

futuro un plan para

el área de recursos

humanos

Mejorar el proceso

de selección de

cargos vacantes

tomando en cuenta

a los más

calificados

Lograr que la

comunicación entre

el personal y las

directoras de la

empresa sea

periódicamente

donde se puedan

compartir ideas que

ayuden al desarrollo

de las actividades y

al fortalecimiento

de la organización.

Aprovechar al

máximo las

capacitaciones al

personal

específicamente en

el área de atención

al cliente

Motivar a lo

empleados

reconociendo su

actitud y

productividad

dentro de la

empresa

Efectuar



131

periódicamente

reuniones entre las

directoras de la

empresa para

revisar el plan de

recursos humanos y

realizar todos los

cambios que sean

necesarios

X X

Solicitar toda la

información

necesaria para

nuevos candidatos a

las empresas

especializadas en

materia de empleo

X X
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Realizar reuniones

continuas entre el

personal para

planificar y tomar

en cuenta todas las

ideas que puedan

aportar para el

fortalecimiento y

mejoras de la

productividad de la

empresa

X X

Aprovechar las

inducciones al

personal por parte

de organismos

públicos y privados

X X
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Implementar

bonificaciones al

personal tomando

en cuenta previa

evaluación sus

actitudes y

efectividad dentro

de la empresa

X X X
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6.3.4. Presupuesto

Cuadro 10

Proyección del Análisis de la Capacitación

Descripción Recursos Año 1

US$

Año 2

US$

Año 3

US$

Año 4

US$

Año 5

US$

Total

US$

Capacitaciones

de tecnología en

dispositivos

digitales de

última

generación

1

facilitador

por 5

horas al

mes

600,00 660,00 720,00 780,00 840,00 3.600,00

Capacitación a

través de talleres

de

emprendimiento,

liderazgo y

motivación

1

facilitador

por 4

horas

almes

480,00 540,00 600,00 660,00 720,00 3.000,00

Total

Presupuesto 1.080,00 1.200,00 1.320,00 1.440,00 1.560,00 6.600,00

Fuente Investigador 2022
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6.3.5. Ejecución de tareas del plan de operaciones

En  la empresa Copy Maxs, C.A., las directoras siempre han tenido presente la

capacitación del personal a su cargo, en lo que respecta al ecosistema digital (uso de redes

sociales y equipos de última generación) es decir, equipos de fotocopiado de última tecnología,

así como la actualización en paquetes Office y prestar un servicio de calidad a los clientes y a su

vez una motivación profesional del personal a su cargo.

En el área administrativa siempre hay cambios constantes en cuanto a las normativas

tributarias, la empresa se actualiza por medio de organismos públicos y privados que dictan

talleres de actualización en esta área.

Participar en foros o talleres de actualización en lo concerniente a motivar el

emprendimiento lo cual ayuda a incrementar el nivel de ventas de la empresa.

6.4. Plan de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Hoy día las empresas han sido creadoras de grandes proyectosactivando así la economía

del país, dando mejoras a la calidad de vida a través de los productos y los servicios queofrecen

al mercado. Lamentablemente, en algunos casos, se observan aspectos negativos que afectan en

cierta manera, al medio ambiente y a la sociedad que los rodea.

Por ello,es precisoconcienciar y sensibilizar a los propietarios de las empresas

parainsertarse en la Responsabilidad Social Empresarial que, según Martínez (2005), deben

abocarse  de acuerdo a su competitividad y disposición para solventar problemas

medioambientales y sociales, asumiéndolos como oportunidades y beneficio mutuo.

6.4.1. Situación actual de la RSE

La empresa Copy Maxs C.A. está consciente del significa de la Responsabilidad Social
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Empresarial y sus acciones. La ubicación de la empresa en un lugar estratégico de un sector

comercial donde, además, en sus adyacencias existen sectores populares y organizaciones no

lucrativas, se caracteriza por ser socialmente responsable. Aunado a esto,  internamente se tiene

muy presente el reciclar el material de oficina que se considera descartable, colaborando con el

reciclaje.

La empresa colabora con el Consejo Comunal Los Hijos de San Pedro ya que el mismo

se encuentra en el sector correspondiente a la ubicación de la empresa, se realiza donaciones para

niños de la comunidad específicamente en diferentes temporadas (carnavales, día del niño,

navidad), específicamente en kits de artículos escolares para niños de escasos recursos.

Colabora con la Sociedad Anticancerosa del Estado Trujillo. Todos los años la empresa

realiza su aporte correspondiente para esta noble causa, además cuando visitan la empresa

representantes de algunas organizaciones a solicitar donaciones, las directoras dependiendo del

caso realizan su aporte correspondiente.

6.4.2. Objetivos de RSE

Para Martínez (2005), la empresa debe contribuir con el desarrollo, el bienestar y el

mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, sus familias y la comunidad en general.

Por consiguiente, los objetivos están abocados al medio ambiente y al impacto social del entorno

local de la empresa.

 Fomentar a los trabajadores de la empresa la importancia de la RSEk

 Iniciar prácticas de sostenibilidad ambiental

 Promover el uso de clasificación de material descartable y como reciclarlo

 Participar en actividades con grupos de comunidades pertenecientes al sector de

ubicación de la empresa.
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 Realizar aportes a entes sin fines de lucro.
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Cuadro 11

Objetivos de RSE

Objetivos Indicador Metas Propuestas Fuentes de

InformaciónCorto

Plazo

1 año

Mediano

Plazo

2-3 años

Largo

Plazo

4-5 años

Medidas para

minimizar la

contaminación

ambiental

Reducción del

material

descartable

20 kg 30 kg 50 kg Peso de los

desechos

Donaciones y

actividades

benéficas

Porcentaje del

dinero donado

1% 1% 1% Utilidades

Medidas para

reciclar material

descartable

Papel, Cartulina 20 kg 30 kg 50 kg Peso de los

desechos

Rediseñar

productos y/o

servicios

ecológicos

Reutilización

de papel,

cartulina

20 40 60 Cantidad de libretas

o cuadernos

reutilizados

Tomar en cuenta

a los proveedores

locales

Cantidad de

proveedores

3 4 6 Nuevos

emprendimientos

locales
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Nota: Objetivos Planteados en el Plan RSE

Fuente: Investigador 2022
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6.4.3. Actividades y Estrategias de RSE

Van a estarestructuradas de acuerdo a cada objetivo propuesto como se define a

continuación:

Cuadro 12

Actividades y Estrategias de RSE

Estrategias Objetivos

Medidas para

minimizar la

contaminación

ambiental

Medidas para

reciclar

material

descartable

Rediseñar

productos y/o

servicios

ecológicos

Donaciones y

actividades

benéficas

Tomar en

cuenta a los

proveedores

locales

Fomentar a

los

trabajadores

de la empresa

la

importancia

de RSE

X

Iniciar

prácticas de

sostenibilidad

ambiental

X

Promover el

uso de
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clasificación

del material

descartable y

reciclado

X

Realizar

aportes a

entes sin fines

de lucro

X

Participar en

actividades

con grupos de

comunidades

pertenecientes

al sector de

ubicación de

la empresa

X

Nota: Estrategias Vs Objetivos de RSE

Fuente: Investigador 2022
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6.4.4 Presupuesto

Cuadro 13

Presupuesto del Plan de RSE

Descripció

n

Recursos Presupuesto

Año

2023

Año

2024

Año

2025

Año

2026

Año

2027

Totale

s

Medidas

para

minimizar

la

contaminac

ión

ambiental

Habitantes

del Sector

y

empleados

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

100,00

US$

Medidas

para

reciclar

material

descartable

Empleados

y

Directoras

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

100,00

US$

Rediseñar

productos

y/o

servicios

ecológicos

Libros

,libretas y

cuadernos

usados

20,00US

$

20,00US

$

20,00US

$

30,00US

$

30,00US

$

120,00

US$
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Donaciones

y

actividades

benéficas

Soc.

Anticancer

osa del

Estado

Trujillo.

Consejo

Comunal

del Sector

10,00US

$

10,00US

$

10,00US

$

10,00US

$

10,00US

$

50,0U

S$

Tomar en

cuenta a los

proveedore

s locales

(compra de

materia

prima)

Proveedore

s del Sector

donde se

ubica la

empresa

100,00U

S$

150,00U

S$

200,00U

S$

250,00U

S$

300,00U

S$

1.000,

00US$

Total

Presupuest

o RSE

170,00U

S$

220,00U

S$

270,00U

S$

330,00U

S$

380,00U

S$

1.370,

00US$

Fuente: Investigador 2022
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6.4.5. Ejecución de tareas del plan de RSE

Para la estrategia N° 1 del plan de RSE la empresa buscará alianzas con organizaciones

especializadas en RSE y dar inducciones l personal sobre la importancia de minimizar la

contaminación ambiental.

En la estrategia N° 2 poner en práctica las medidas para reciclar el material descartable,

es decir todas aquellas libretas, cuadernos, libros que se encuentren en mal estado y puedan ser

recuperados.

Para la estrategia N° 3 rediseñar todos los productos (cuadernos o libretas que se puedan

recuperar, al sacarle las hojas que se encuentren en buen estado)y encuadernarlos para seguir

dándole  uso, así como encuadernar los libros que han perdido su carátula o se encuentren

deteriorados.

En la estrategia N° 4 establecer alianzas  con organizaciones  sin fines de lucro, en la

empresa Copy Maxs, C.A., con la Sociedad Anticancerosa del Estado Trujillo siempre se está

colaborando, así como con el Consejo Comunal Los Hijos de San Pedro, se realizan aportes ya

sea en artículos escolares como donaciones en moneda nacional, para beneficiar a las personas

que habitan en esas comunidades.

La estrategia N°5 medir las acciones que involucren a los proveedores locales que la

empresa puede comprar su materia prima y así poder realizar un análisis de acuerdo a su plan de

mercadeo y verificar cuál será el más beneficioso para la empresa.

6.5. Plan funcional de finanzas y evaluación financiera

6.5.1. Situación actual de la gerencia financiera

Las finanzas de la empresa Copy Maxs, C.A., se encuentran respaldadas por la gerencia

de administración dirigida por las directoras donde en manera conjunta toman las decisiones
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financieras que sean beneficiosas para la organización.

La contabilidad se maneja a través de una oficina contable externa quienes en conjunto

con la administración de la empresa tienen la responsabilidad de mantener todo lo relacionado

con las finanzas y la contabilidad a sus niveles óptimos, así como dar las asesorías cuando se

requiera.

6.5.2. Objetivos de finanzas

 Utilizar la metodología del simulador financiero para proyectar eficazmente la inversión

de la empresa en un período de 5 años.

 Implementar un análisis en donde se estimen los ingresos luego de finalizar cada período

económico y realizar las correcciones necesarias.

 Mejorar la estructura de costos para los productos e insumos durante el período de 5 años.

 Maximizar los índices de rentabilidad de la empresa y así incrementar su margen de

ganancias.

 Ejecutar todas las decisiones según los resultados obtenidos del simulador financiero.

6.5.3. Inversión en activos (fijos e intangibles). Depreciación y amortización 2023-2027
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Cuadro 14

Financiación

INVERSIONES

INICIO

ACTIVIDA

D

AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

VID

A

ÚTIL

(%)

Amort

ACTIVO NO

CORRIENTE (A)

Local Comercial 100.000,00 50 2%

Equipos de

Computación 3.000,00 1.500,00 1.500,00 3 33%

Equipos de Fotocopiado 7.500,00 1.500,00 7 14%

Mobiliario 4.000,00 1.000,00 7 14%

Sistema Administrativo

y Ventas 2.000,00 500,00 500,00 1 100%

0%
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TOTAL NO

CORRIENTE 116.500,00 0,00 2.000,00 2.500,00 500,00 1.500,00

ACTIVO CORRIENTE

(B)

Existencias iniciales 1.100,00

Tesorería (Caja Bancos) 2.150,00

TOTAL CORRIENTE 3.250,00

TOTAL INVERSIÓN (A

+ B) 119.750,00 0,00 2.000,00 2.500,00 500,00 1.500,00

Fuente: Investigador 2022

Cuadro 15



148

Balance Previsional

CÁLCULOS INTERMEDIOS

TOTAL ACTIVO NO

CORRIENTE INICIO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Local Comercial 100.000,00 100.000,00 100.000,00 100.000,00 100.000,00 100.000,00

Equipos de

Computación 3.000,00 3.000,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 6.000,00

Equipos de

Fotocopiado 7.500,00 7.500,00 7.500,00 9.000,00 9.000,00 9.000,00

Mobiliario 4.000,00 4.000,00 4.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00

Sistema

Administrativo y

Ventas 2.000,00 2.000,00 2.500,00 2.500,00 3.000,00 3.000,00

0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

TOTAL 116.500,00 116.500,00 118.500,00 121.000,00 121.500,00 123.000,00
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DOTACIÓN

AMORTIZACIONES INICIO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Local Comercial 0,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00

Equipos de

Computación 0,00 1.000,00 1.500,00 1.500,00 1.500,00 2.000,00

Equipos de

Fotocopiado 0,00 1.071,43 1.071,43 1.285,71 1.285,71 1.285,71

Mobiliario 0,00 571,43 571,43 714,29 714,29 714,29

Sistema

Administrativo y

Ventas 0,00 2.000,00 2.500,00 2.500,00 3.000,00 3.000,00

0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

TOTAL 0,00 6.642,86 7.642,86 8.000,00 8.500,00 9.000,00

AMORTIZACIÓN

ACUMULADA INICIO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Local Comercial 0,00 2.000,00 4.000,00 6.000,00 8.000,00 10.000,00
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Equipos de

Computación 0,00 1.000,00 2.500,00 4.000,00 5.500,00 7.500,00

Equipos de

Fotocopiado 0,00 1.071,43 2.142,86 3.428,57 4.714,29 6.000,00

Mobiliario 0,00 571,43 1.142,86 1.857,14 2.571,43 3.285,71

Sistema

Administrativo y

Ventas 0,00 2.000,00 4.500,00 7.000,00 10.000,00 13.000,00

0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

TOTAL 0,00 6.642,86 14.285,71 22.285,71 30.785,71 39.785,71

Fuente: Investigador 2022
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Copy Maxs, C.A., es una empresa constituida desde el año 2001, sin embargo para el año 2021 su inversión se estimó con un

monto 119,750,00 US$  siendo distribuidos entre los activos para un total de 116.500,00 US$ y un capital de trabajo de 3.250,00 US$

además se realizó un estimado de la vida útil de los activos por medio del simulador de cada uno de los mismos.

6.5.4. Proyección de ventas 2023-2027

Cuadro  16

Ventas/Ingresos

VENTAS / INGRESOS AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

ARTICULOS ESCOLARES

unidades 2.950,00 3.000,00 3.500,00 4.000,00 4.500,00

Precio 1,00 1,00 1,10 1,15 1,20

ingresos 2.950,00 3.000,00 3.850,00 4.600,00 5.400,00

FOTOCOPIAS

unidades 12.000,00 12.000,00 14.000,00 14.100,00 14.200,00

Precio 0,90 1,00 1,50 2,00 2,50

ingresos 10.800,00 12.000,00 21.000,00 28.200,00 35.500,00

ANILLADOS/ENCUADERNADOS
unidades 1.800,00 2.000,00 3.000,00 4.000,00 5.000,00

Precio 1,00 1,10 1,15 1,20 1,25
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ingresos 1.800,00 2.200,00 3.450,00 4.800,00 6.250,00

IMPRESIONES

unidades 1.800,00 2.000,00 2.500,00 3.000,00 3.500,00

Precio 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35

ingresos 270,00 400,00 625,00 900,00 1.225,00

PLASTIFICADOS

unidades 900,00 1.000,00 1.500,00 2.000,00 3.000,00

Precio 1,10 1,15 1,20 1,25 1,30

ingresos 990,00 1.150,00 1.800,00 2.500,00 3.900,00

TOTAL INGRESOS 16.810,00 18.750,00 30.725,00 41.000,00 52.275,00

Periodo medio de cobro (días) 15

Crédito a clientes 690,82 770,55 1.262,67 1.684,93 2.148,29

Fuente: Investigador 2022

Se realizó un estimado en las ventas con distintos departamentos que abarcan los productos y/o servicios que ofrece la empresa,

las unidades varían acorde al área ya que el mayor ingreso se percibe por medio de las fotocopias, seguido de los artículos escolares y las

impresiones siendo los más representativos con un incremento de 0,90 US$ a 2,50 US$  dólares aproximadamente, con tendencia a

incrementar en los próximos años según se evidencia en el simulador financiero.
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6.5.5. Proyección de costos y gastos operativos 2023-2027

Cuadro 17

Compras/Suministros

COMPRAS /SUMINISTROS AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

ARTICULOS

ESCOLARES

unidades 1.300,00 1.350,00 1.400,00 1.450,00 1.500,00

precio 0,60 0,65 0,75 0,85 0,90

costes 780,00 877,50 1.050,00 1.232,50 1.350,00

INSUMOS

(PAPEL, TONER,

REPUESTOS)

unidades 5.100,00 5.200,00 5.300,00 5.400,00 5.500,00

precio 0,03 0,05 1,00 1,10 1,15

costes 153,00 260,00 5.300,00 5.940,00 6.325,00

INSUMOS PARA

ENCUADERNAR

(CARTULINAS,

AROS)

unidades 550,00 600,00 650,00 700,00 750,00

precio 0,80 0,90 1,00 1,10 1,15

costes 440,00 540,00 650,00 770,00 862,50

INSUMOS PARA unidades 550,00 600,00 650,00 700,00 750,00
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IMPRESIÓN

(PAPEL, TINTA)

precio 0,90 1,00 1,10 1,15 1,20

Costes 495,00 600,00 715,00 805,00 900,00

INSUMOS PARA

PLASTIFICAR

Unidades 400,00 450,00 500,00 550,00 600,00

Precio 0,95 1,00 1,05 1,10 1,15

Costes 380,00 450,00 525,00 605,00 690,00

TOTAL COSTES 2.248,00 2.727,50 8.240,00 9.352,50 10.127,50

Crédito de proveedores (días) 5

Crédito de

proveedores 30,79 37,36 112,88 128,12 138,73

Fuente: Investigador 2022

Cuadro 18

Gastos

CÁLCULOS INTERMEDIOS

PERSONAL DATOS AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5
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Fuente

Investigador 2022

En las compras de insumos se hizo la estimación correspondiente tomando en cuenta las proyecciones de ventas, las mismas se

realizaron con recursos propios ya que por la situación del país la mayoría de los proveedores no otorgan crédito, máximo 5 días los

cuales exigen que los montos sean cancelados en su totalidad en divisas.

Se tomó la previsión de los gastos en la empresa de los gastos como los salarios del personal, siendo los más representativos los

Salario medio mensual 120,00 4.320,00 4.762,80 5.000,94 5.250,99 5.513,54

Incremento salarial anual 5,00%

Nº de empleados año 1 3

Nº de empleados año 2 3

Nº de empleados año 3 3

Nº de empleados año 4 3

Nº de empleados año 5 3

% coste Seguridad Social 13,00% 561,60 619,16 650,12 682,63 716,76

Total gastos de personal 4.881,60 5.381,96 5.651,06 5.933,62 6.230,30
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correspondientes a los servicios con una media anual estimada del 10% con tendencia a subir anualmente.

6.5.6. Cálculo del capital de trabajo 2023-2027

Cuadro 19

Inversiones

INVERSIONES
INICIO

ACTIVIDAD
AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

VIDA

ÚTIL

ACTIVO NO

CORRIENTE (A)

Local Comercial 100.000,00 50

Equipos de

Computación 3.000,00 1.500,00 1.500,00 3

Equipos de

Fotocopiado 7.500,00 1.500,00 7

Mobiliario 4.000,00 1.000,00 7

Sistema Administrativo

y Ventas 2.000,00 500,00 500,00 1
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TOTAL NO

CORRIENTE 116.500,00 0,00 2.000,00 2.500,00 500,00 1.500,00

ACTIVO

CORRIENTE (B)

Existencias iniciales 1.100,00

Tesorería (Caja

Bancos) 2.150,00

TOTAL CORRIENTE 3.250,00

TOTAL INVERSIÓN

(A + B) 119.750,00 0,00 2.000,00 2.500,00 500,00 1.500,00

Fuente: Investigador 2022

El capital de trabajo corresponde a la sumatoria de las existencias iniciales más el dinero correspondiente a la cuenta de caja y

bancos de la empresa.  En el caso de Copy Maxs, C.A., se puede observar que cuenta con un capital de trabajo de 3.250,00 US$ a lo

largo de la proyección va incrementado su capital de trabajo tomando en cuenta la variación debido al incremento de las ventas y

tomando en cuenta la compra de recursos materiales y suministros.

6.5.7. Estructura y opciones de financiamiento 2023-2027
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La empresa Copy Maxs, C.A., no presenta estructura y opciones de financiamiento, como es una empresa pequeña hasta la

presente sus compras han sido realizadas al contado ya que por la situación económica y financiera del país la mayoría de los

proveedores han suspendido la modalidad de crédito y el plazo que otorgan es relativamente corto es decir, máximo 5 días y el mismo

debe ser efectuado en divisas.

6.5.8. Estado de resultado proyectado 2023-2037

Cuadro 20

Cuenta de Resultados

¿Impuesto sobre beneficios? 34,00%

¿% distribución de

beneficios? 20,00%

CUENTA DE

RESULTADOS AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Ventas 16.810,00 18.750,00 30.725,00 41.000,00 52.275,00
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Aprovisionamiento 2.248,00 2.727,50 8.240,00 9.352,50 10.127,50

Variación de existencias 1.100,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Margen 15.662,00 16.022,50 22.485,00 31.647,50 42.147,50

Gastos de personal 4.881,60 5.381,96 5.651,06 5.933,62 6.230,30

Alquileres 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Otros gastos 1.020,00 1.122,00 1.234,20 1.357,62 1.493,38

EBITDA

? 9.760,40 9.518,54 15.599,74 24.356,26 34.423,82

Amortizaciones 6.642,86 7.642,86 8.000,00 8.500,00 9.000,00

EBIT

? 3.117,54 1.875,68 7.599,74 15.856,26 25.423,82

Gastos financieros 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

BAI

? 3.117,54 1.875,68 7.599,74 15.856,26 25.423,82

Impuesto sobre beneficios 1.059,96 637,73 2.583,91 5.391,13 8.644,10

Resultado 2.057,58 1.237,95 5.015,83 10.465,13 16.779,72
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DISTRIBUCIÓN DE BENEFICIOS

DIVIDENDO 411,52 247,59 1.003,17 2.093,03 3.355,94

RESERVAS 1.646,06 990,36 4.012,66 8.372,11 13.423,78

Fuente: Investigador 2022

En el estado de resultados se colocó el mínimo de aplicación del Impuesto sobre la Renta del 34% y para la distribución de dividendos

del 20 % para los socios con tendencia a incrementar en los años siguientes, según las proyecciones del simulador financiero.

6.5.9. Estado de situación financiera proyectado 2023-2027

Cuadro  21

Balance Previsional

BALANCE

PREVISIONAL INICIO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

ACTIVO
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Inmovilizado 116.500,00 116.500,00 118.500,00 121.000,00 121.500,00 123.000,00

Amortizaciones 0,00 6.642,86 14.285,71 22.285,71 30.785,71 39.785,71

TOTAL ACTIVO

NO

CORRIENTE 116.500,00 109.857,14 104.214,29 98.714,29 90.714,29 83.214,29

Existencias 1.100,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Clientes 0,00 690,82 770,55 1.262,67 1.684,93 2.148,29

Tesorería 2.150,00 10.878,89 17.438,95 26.535,00 42.500,09 62.971,13

TOTAL ACTIVO

CORRIENTE 3.250,00 11.569,71 18.209,50 27.797,67 44.185,02 65.119,42

TOTAL ACTIVO 119.750,00 121.426,86 122.423,78 126.511,96 134.899,31 148.333,70

PASIVO

Recursos propios 119.750,00 119.750,00 119.750,00 119.750,00 119.750,00 119.750,00
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Reservas 1.646,06 2.636,42 6.649,08 15.021,19 28.444,97

Resultados

negativos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Prestamos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

TOTAL NO

CORRIENTE 119.750,00 121.396,06 122.386,42 126.399,08 134.771,19 148.194,97

Proveedores 30,79 37,36 112,88 128,12 138,73

Tesorería negativa 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

TOTAL

CORRIENTE 0,00 30,79 37,36 112,88 128,12 138,73

TOTAL PASIVO 119.750,00 121.426,86 122.423,78 126.511,96 134.899,31 148.333,70

Fuente: Investigador 2022

El estado de situación financiera muestra una proyección favorable para los 5 años que tiene la empresa con una tendencia

estable y arrojando ganancias para la misma.
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6.5.10. Flujo de caja proyectado 2023-2027

Cuadro 22

Tesorería

TESORERÍA AL FINAL

DE CADA AÑO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Saldo inicial 2.150,00 10.878,89 17.438,95 26.535,00 42.500,09

+ Beneficio 2.057,58 1.237,95 5.015,83 10.465,13 16.779,72

+ Amortizaciones 6.642,86 7.642,86 8.000,00 8.500,00 9.000,00

+ Prestamos obtenidos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

+ Ampliaciones de capital 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

+ Crédito de proveedores 30,79 6,57 75,51 15,24 10,62

- Crédito a clientes 690,82 79,73 492,12 422,26 463,36

- Dividendos 411,52 247,59 1.003,17 2.093,03 3.355,94

- Devoluciones de

préstamos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

- Inversiones 0,00 2.000,00 2.500,00 500,00 1.500,00
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- Existencias -1.100,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Saldo final 10.878,89 17.438,95 26.535,00 42.500,09 62.971,13

Fuente: Investigador 2022

Para el flujo de caja proyectado se observa según el simulador financiero la empresa Copy Maxs, C.A., muestra saldos favorables

para estos cinco años.

6.5.11. Punto de Equilibrio 2023-2027 (En cantidades y unidades monetarias)

Cuadro 23

Análisis

PUNTO DE

EQUILIBRIO

Ventas (V) ? 16.810,00 18.750,00 30.725,00 41.000,00 52.275,00

Coste variables (C) ? 1.148,00 2.727,50 8.240,00 9.352,50 10.127,50

Margen (M) ? 15.662,00 16.022,50 22.485,00 31.647,50 42.147,50 >CF

% Margen s/ventas ? 93% 85% 73% 77% 81%
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Costes fijos (CF) ? 5.901,60 6.503,96 6.885,26 7.291,24 7.723,68 <M

Umbral Rentabilidad ? 6.334,18 7.611,13 9.408,48 9.445,95 9.579,58 <V

Fuente: Investigador 2022

La empresa cuenta con un punto de equilibrio favorable para los próximos 5 años es decir el margen de ventas se muestra en

positivo entre el 73% y 93% según se visualiza en el simulador financiero.

6.5.12. Indicadores de rentabilidad 2023-2027

Cuadro  24

Índice de Rentabilidad

RENTABILIDAD ?

Económica

Rotación ? 0,14 0,15 0,24 0,30 0,35 >0

Margen ? 0,19 0,10 0,25 0,39 0,49 >0

Financiera

Apalancamiento ? 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 >=1
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Efecto fiscal ? 0,66 0,66 0,66 0,66 0,66

ROE ? 0,02 0,01 0,04 0,08 0,11 >0

ROE en % 1,69% 1,01% 3,97% 7,77% 11,32% >0

Fuente: Investigador 2022

El análisis correspondiente al indicador ROE mide los rendimientos de la inversión de los accionistas. Como se puede observar, a

partir del primer año se percibe un rendimiento del 1,69%; para el segundo año se observa una disminución, sin embargo, para los

próximos años mejoró el rendimiento para retornar la inversión a los accionistas de la empresa.

La empresa muestra un apalancamiento igual a 1, lo que representa que la misma cuenta con recursos propios;no obstante, los

mismos se encuentran mal aprovechados, por lo que se recomienda implementar estrategias que influyan positivamente a mejorar la

distribución de sus recursos e incrementar su rentabilidad.

Al igual, el ROA mide el rendimiento que obtiene la empresa por las inversiones realizadas de los accionistas por lo que, en

resumen resulta factible la ejecución del proyecto.
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CONCLUSIONES

Copy Maxs, C.A., es una empresa cuyo objetivo principal es ofrecer servicios

en el área de fotocopiado, impresiones, artículos de librería y detalles para regalar.

Además dirige sus servicios a todos los segmentos del mercado en el cual se hace

necesario realizar un estudio para determinar los factores que influyen positivamente

al funcionamiento de la organización.  Por consiguiente, se llega a las siguientes

conclusiones:

Es necesario implementar una propuesta para mejorar el incremento de su

rentabilidad. Es por ello que se utiliza el modelo CANVAS, el cual determina cómo

la empresa obtiene sus ingresos, la distribución de sus productos y/o servicios,

además de  los canales que se utilizan para llegar a sus clientes.

Para cumplir con los objetivos estratégicos, se propone incrementar las ventas

desde un 4%, así como sus niveles de rentabilidad a un 5% anual que tienda a su

crecimiento para el período proyectado de 5 años.

Se proponen mejoras en las estrategias de marketing por medio del uso de las

redes sociales,  en sus procesos de producción, así como las inducciones al personal

en cuanto a la calidad de servicio así como fomentar el reciclaje del material

descartable entre los entes involucrados dentro del entorno de la empresa, para así

mejorar la productividad e incrementar su rentabilidad.

Por ello, se amerita de un estudio para un período de cinco  años, donde se

analice el plan estratégico de negocio, determinar el comportamiento de sus

operaciones a futuro y el uso del ecosistema digital ya que es u factor fundamental
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para mejorar su rentabilidad.

En el área financiera la empresa cuenta con recursos propios provenientes de

su capital de trabajo para determinar su rentabilidad, siendo sometidos al simulador

financiero las ventas, compras, gastos financieros, arrojando resultado positivos

concluyendo que es factible y aceptable llevar a cabo el plan estratégico.
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RECOMENDACIONES

Implementar capacitaciones periódicas al personal de la empresa,

específicamente en ecosistema digital y así estar a la altura, siendo empleados

integrales para satisfacer las necesidades de los clientes.

Realizar alianzas con empresas especializadas en medios digitales para

innovar la incursión de productos, así como promociones y descuentos para mejorar

el incremento en las ventas, atraer a nuevos clientes y mantener los existentes.

Mejorar la operatividad funcional y financiera de la empresa, específicamente

en los procesos productivos, implementar un manual de normas y procedimientos el

cual contribuirá a que sean más efectivos los planes propuestos para el manejo de la

empresa.

Ejecutar seguimientos de los presupuestos que se planteen a lo largo del plan

estratégico, con el firme propósito de mejorar las áreas contables, organizativas y

financieras de la empresa.
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ANEXO 1

Entrevista a la directora de la empresa
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ANEXO 2

Estados financieros de la empresa
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ANEXO 3

Fotografías de la empresa
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