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1. INTRODUCCION

1.1 Resumen

El objeto del presenta Trabajo Final de Carrera (TFC) es la realizacion de un
plan de empresa para ofrecer el servicio de cliente misterioso a empresas. Se
pretende conocer la viabilidad de la idea de negocio teniendo en cuenta la
situacién econdémica del pais y la competencia existente.

Desarrollando resumidamente la idea de negocio, se trataria de una empresa
de servicios que disponga de personas que realicen visitas de forma oculta y
simulada a las tiendas y oficinas de los comercios contratantes para poder
medir la calidad o deficiencias del servicio prestado.

Esta herramienta permitira mejorar la calidad de servicio de las empresas
contratantes, pues el cliente misterioso es una metodologia idonea para
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente y permite identificar y resolver los
puntos débiles de cada organizacion. Es una técnica de observacion, a partir
de la cual se observa y evalla, mediante visitas no anunciadas, un lugar en
concreto, segun varios elementos predefinidos.

El origen de la idea proviene de la gran importancia que se da actualmente al
servicio al cliente. Se ha convertido en una de las claves de diferenciacién para
muchas empresas, que pueden buscar un servicio especializado que le
muestre su situacion actual frente a los clientes y les indique los aspectos de
mejora.

La idea de negocio se desarrollara en tres lineas diferenciadas:

e Servicio de cliente misterioso, junto con un estudio reportando la
informacion recogida y las areas de mejora.

e Deteccion de fraudes o estafas en la empresa contratante.

¢ Investigacion y medicion de los servicios que ofrece la competencia.

Se llevara a cabo el andlisis de la situacion actual de la economia internacional
y nacional, aproximandose también al sector concreto de las empresas de
marketing y consultoras.

También se realizara el analisis del entorno determinandose las oportunidades
existentes y las estrategias a llevar a cabo para cubrir los objetivos de la
empresa y diferenciarse de la posible competencia.

Para conseguir una buena organizacion de la empresa, se llevara a cabo el

planteamiento del organigrama y se detallaran las funciones para cada uno de
los puestos.

MaLluch Cuenca Bono 1
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Por dltimo se realizara el plan de marketing estudiando entre otros las cuatro
variables del marketing mix, y el plan financiero, que mostrara finalmente la
viabilidad del negocio.

MaLluch Cuenca Bono 2
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1.2 Objeto del TFC y asignaturas relacionadas

Capitulo del TFC ANTECEDENTES Y COYUNTURA ECONOMICA
ACTUAL

Asignaturas relacionadas - Macroeconomia
- Economia Espafiola y Regional

Breve justificacion En este capitulo se va a analizar la situacion en
la que se encuentran inmersas las empresas en
la actualidad, tanto internacional como
nacionalmente, aproximandose también al sector
concreto de la empresas de marketing o
consultoras. Las asignaturas de Macroeconomia
y Economia Espafiola y Regional destacan los
aspectos mas importantes a estudiar en este
capitulo.

Capitulo del TFC ANALISIS DEL ENTORNO

Asignaturas relacionadas - Economia de la empresa |
- Direccion Estratégica y Politica de la Empresa

Breve justificacion Realizacion de un analisis en profundidad del
entorno de la empresa, tanto del macroentorno,
como del microentorno, asi como de la
competencia. Las herramientas para el desarrollo
de este capitulo las dota las asignaturas de
Economia de la Empresa | y Direccion
Estratégica y Politica de la Empresa.

Capitulo del TFC ANALISIS DE LAS OPERACIONES y PROCESOS

Asignaturas relacionadas -Economia de la empresa |
-Direccion Comercial

Breve justificacion En este capitulo se va a realizar un andlisis de la
posicion del negocio y los procesos que se
llevardn a cabo para el funcionamiento de la
misma. Gracias a Direccibn Comercial y
Economia de la empresa |, se extrae la manera
de realizar este analisis.

MaLluch Cuenca Bono 3
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Capitulo del TFC ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y RECURSOS
HUMANOS

Asignaturas relacionadas -Economia de la empresa |
-Direccion de Recursos Humanos
-Derecho de la Empresa
-Gestidn Fiscal de la Empresa
-Legislacion Laboral

Breve justificacion Explicacibn de cdmo se va a organizar la
empresa, su estructura juridica y fiscal, y la
organizacibn a nivel interno del personal,
extrayendo las herramientas de la asignatura
Direccion de Recursos Humanos y
complementariamente del resto de asignaturas
nombradas anteriormente

Capitulo del TFC PLAN DE MARKETING

Asignaturas relacionadas -Economia de la empresa |
-Direccion Comercial
-Marketing en empresas de servicios

Breve justificacion Andlisis comercial de negocio, examinando su
publico objetivo y estudiando cada una de las
variables de su Marketing-mix. Durante la
licenciatura se han llevado a cabo distintos planes
de marketing en las asignaturas arriba descritas.

Capitulo del TFC PLAN FINANCIERO

Asignaturas relacionadas -Direccién Financiera
-Contabilidad General y Analitica
-Contabilidad Financiera
- Economia de la empresa

Breve justificacion Realizacion de una prevision financiera de la
sociedad en sus primeros afios, a través del
andlisis financiero. Se estudiaran las inversiones
y financiacion necesarias, asi como los
ingresos/gastos esperados y la tesoreria
necesaria para los primeros afios del negocio.
Para la realizacion de todos los célculos se
cuenta con el apoyo de las asignaturas descritas
anteriormente impartidas en la licenciatura.

MaLluch Cuenca Bono 4
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1.3 Objetivos

A lo largo del siguiente Plan de empresa se pretende conseguir los siguientes
objetivos:

e Analizar la situacibn econémica actual en el territorio nacional, y mas
concretamente en la provincia de Valencia para estudiar la manera de
adecuacion a la sociedad actual.

e Realizar un estudio del sector en el que se desarrollara la actividad de
CliGo para conocer las posibilidades de éxito del negocio.

e Llevar a cabo un analisis de entorno, tanto del microentorno como del
macroentorno, para conocer los factores que pueden afectar al negocio y
cémo afrontarlos.

e Estudiar la ubicacién del negocio a lo largo de la ciudad de Valencia
teniendo en cuenta la cercania con los clientes potenciales y los costes
gue pueda acarrear.

e Crear un esquema de los procesos productivos que se realizaran en la
actividad diaria, semanal y mensual de manera detallada.

e Estudiar las diferentes formas de constitucion de la empresa y escoger la
gue mas se adapte a las necesidades de la misma, teniendo en cuenta
factores como la responsabilidad societaria y el presupuesto disponible
para su creacion y mantenimiento.

e Establecer el nUmero de puestos de trabajo necesarios para el desarrollo
de la actividad de manera eficiente.

e Realizar un estudio del publico objetivo y fijar el marketing mix a seguir
por la organizacion.

e Llevar a cabo una serie de andlisis financieros para estudiar las
necesidades economicas y la viabilidad del negocio desde el punto de
vista financiero.

Alcanzando todos estos objetivos se podra llevar a cabo la realizacion del

actual Plan de Empresa de manera coherente y efectiva, analizando todos los
puntos posibles que pueden afectar a la creacion de una empresa.

MaLluch Cuenca Bono 5
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1.4 Metodologia

Para la realizacion del presente plan de empresa se ha contado con las
siguientes fuentes de informacién en cada uno de los capitulos del presente
trabajo:

e Base de datos SABI para caracterizar el sector de las otras actividades
de consultoria de gestion empresarial.

e Uso de la técnica del “Brainstorming” para la creaciéon del nombre del
negocio.

e Busqueda de fuentes de informacion con datos de la situacion econdémica
actual tanto nacional como internacional.

e Usode los analisis PESTEL y PORTER para el analisis del macro entorno
y el microentorno.

e Uso del analisis DAFO para la determinacion de las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades del negocio.

e Paginas web de las empresas competidoras para definir las necesidades
no cubiertas a cubrir por CliGo.

e Datos del Instituto Nacional de estadistica para la recoleccion de la
situacion del sector y de la demografia del pais.

e Programa Smartsheet para la realizacion del diagrama de Gantt en el que
se sitian temporalmente las tareas a realizar para poner en marcha la
sociedad.

MaLluch Cuenca Bono 6
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2. ANTECEDENTES Y COYUNTURA ECONOMICA
ACTUAL

2.1 Motivacioén y justificaciéon de laidea

La motivacion de esta idea surge porque se detecta una posible oportunidad
de negocio en una empresa especializada en el llamado “cliente misterioso”.

En la actualidad, muchas de las empresas que trabajan en contacto directo con
el cliente final, han observado la importancia del trato con el cliente y la
diferenciacion que pueden llegar a tener respecto a la competencia si este trato
se corresponde con lo esperado por el cliente. De aqui surge la idea de crear
un negocio que ayude a otras empresas a sacar el mayor partido a la atencion
al cliente, observando la situacién actual y dando una solucién que mejore la
calidad del servicio.

El nombre de la empresa ha surgido usado la técnica del brainstorming.
Mediante esta técnica se enuncia en que va a basarse el negocio, los
participantes anotan todas las relaciones posibles con esta definicion
apuntando todos los nombres que se ocurran en notas, mas tarde se agrupan
por categorias, se ponen en comun y se decide el mas adecuado. Este nombre
se busca en el registro de empresas y como no existe ninguna empresa en el
mismo sector con este mismo nombre, se decide que el nombre de la empresa
sea CliGo.

CliGo se centrara en dotar a las empresas de las herramientas para mejorar
su trato al cliente, realizando un estudio previo de su posicién frente al mismo.

MaLluch Cuenca Bono 7
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2.2 Situacion actual de la economia internacional y nacional

Antes de empezar con el plan de empresa, se debe conocer la situacion
econOmica actual, para poder tomar las decisiones de manera realista. Por ello,
se realizara un analisis estudiando los factores mas importantes de la
economia, diferenciando la situacion internacional de la del territorio espafiol.

Economia Internacional

Durante el afio 2015 el crecimiento del producto mundial bruto fue del 2,4%,
teniendo una prevision del 2,8%. Desde hace ocho afios y todavia en la
actualidad, la economia internacional sigue sumergida en la crisis financiera
global, se contintda teniendo grandes dificultades para estimular la inversion y
reavivar el crecimiento a todos los niveles.

En la dltima década, la economia mundial se ha visto frenada por diversas
razones: incertidumbres macroeconémicas persistentes, bajos precios de las
materias primas y flujos de comercio decrecientes, volatilidad creciente de
tipos de cambio y flujos de capital, estancamiento de la inversion y disminucion
del crecimiento de la productividad y una continua desconexion entre las
actividades del sector financiero y las del sector real.

Las datos para 2016 y 2017 prevén una leve mejora con crecimientos del 2,9%
y del 3,2% respectivamente. Se espera que la normalizacion de la politica
monetaria en los Estados Unidos ayude a reducir algunas incertidumbres de
politica, al mismo tiempo que prevengan una excesiva volatilidad en los tipos
de cambio y en los precios de los activos. Los costes de financiamiento podrian
incrementarse debido a la normalizacién monetaria, pero las tasas de interés
crecientes deberian promover mayores inversiones en el corto plazo. Las
mejoras previstas en el crecimiento mundial se basan también en una prevision
de una bajada en el precio de las materias primas, lo que deberia promover
nuevas inversiones y elevar el crecimiento, especialmente en las economias
dependientes de materias primas.

Entre las previsiones, se espera que las economias desarrolladas contribuyan
en mayor medida al desarrollo mundial, aunque la inflacion permanece baja en
las economias desarrolladas, mientras que la volatilidad de la inflacion y del
crecimiento se mantiene alta. Ademas se prevé que la ralentizacion del
desarrollo economico perjudique al mercado laboral y a la inversion,
experimentando una gran desaceleracion. Todas estas reflexiones se extraen
del Anexo 1.Principales magnitudes de las economias.

Para poder conocer la situacién actual en la qgue nos encontramos de manera
mas detallada se va a estudiar los indicadores que la determinan. Se empezara
por el analisis del PIB real, continuando con el empleo y la poblacién y
terminando con la inflacion.

Empezando por el PIB real cabe destacar que hace tres déecadas, las
economias emergentes y en desarrollo representaban el 36% del PIB mundial,

MaLluch Cuenca Bono 8
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mientras que en los ultimos 5 afios, este tipo de economias representan el 58%
del PIB mundial. Con lo cual, los esfuerzos deben centrarse en incrementar el
PIB de las economias emergentes. A continuacion se muestra una ilustracion
con el crecimiento del % del PIB de todos los paises del mundo de manera
porcentual. Puede observarse que la evolucion de la mitad sur del hemisferio,
donde se encuentran gran parte de las economias emergentes, es positiva en
la mayoria de los paises. Por otro lado se observa que grandes paises como
Estados Unidos o Rusia mantienen crecimientos negativos del PIB.

llustracién 1. Crecimiento % del PIB en el mundo

Fuente: Banco mundial (2016)

MaLluch Cuenca Bono 9
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En cuanto a la situacion de las principales economias, puede observarse la
siguiente tabla.

Tabla 1. PIB real de las economias avanzadas (variacion porcentual anual)

Cuarto trimesire”
Promedio Proyecciones Proyecciones
1398-2007 2008 2003 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2021 201574 201674 2017:T4
PIB real

Economias avanzadas 2.8 02 34 31 17 12 12 18 19 19 20 18 1,8 21 1,9
Estados Unidos 3,0 -3 28 25 16 22 1 24 24 24 25 20 20 2,6 24
Zona del euro 24 05 45 21 16 08 03 0% 16 15 16 15 16 16 15
Alemania 1,7 08 56 39 37 06 04 16 15 15 16 12 13 16 16
Francia 24 02 29 20 21 o2 o7 02 11 11 13 19 14 13 1,0
Italia 1.5 -1 55 17 06 28 17 03 08 10 11 08 1.0 13 1.0
i 39 11 36 00 10 26 17 14 32 26 23 16 3.5 21 25
Paises Bajos 28 17 38 14 17 11 05 10 1% 18 1989 21 1.0 26 12
BElgica 24 07 23 27 18 02 0,0 1,3 14 1.2 14 14 14 12 15
Bustria 26 15 38 19 28 08 03 04 08 12 14 11 12 1,6 13
Grecia 39 03 43 -55 91 73 32 07 02 06 27 15 -0.8 05 32
Portugal 21 02 30 19 18 40 41 0% 15 14 13 12 13 16 12
Irlanda 6,8 -22 -56 04 26 02 14 52 78 50 36 27 93 21 57
Finlandia 38 07 83 30 26 14 08 O7 04 09 11 16 0.7 13 1,0
Repiiblica Eslovaca 49 57 -55 51 28 15 14 25 38 31 34 32 40 34 35
Lituania 67 26 148 16 60 3B 35 30 16 27 31 33 27 0.4 -45
Eslovenia 43 33 78 12 06 27 11 30 29 19 20 15 26 1,6 22
Luxemburgo 51 -08 54 57 26 0B 43 41 45 35 34 30 1.1 55 22
Letania .7 -36 143 38 62 40 30 24 27 32 36 40 25 45 35
Estania 6,7 -54 147 25 76 52 16 29 11 22 28 34 0.8 24 30
Chipre 43 a7 -20 14 04 -24 58 -25 16 16 20 20 2.7 15 23
Malta 22 33 25 36 20 29 40 41 54 35 30 28 35 36 28
dapdn 1,0 -10 55 47 05 17 i4 00 05 05 01 0.7 0.8 11 0.8
Reino Unido 3,0 -05 42 15 20 12 22 28 22 19 22 21 19 20 22
Corea 48 28 O0f 65 37 23 29 33 26 27 29 3D 30 24 3,0
Canadd 3,2 10 29 31 31 17 22 25 12 15 19 20 05 1,7 2,0
Bustralia 36 26 18 23 27 35 20 26 25 25 30 2B 30 23 32
Taiwan, provincia china de 5,0 07 -16 106 38 21 22 3% 07 15 22 28 -0,1 12 23
Suiza 24 22 21 29 19 11 14 19 09 12 15 18 0.3 15 15
Suecia 35 06 -52 60 27 03 12 23 41 37 28 21 45 27 29
Singapur 55 18 06 152 62 37 47 33 20 18 22 28 17 18 22
Hong Kong, RAE de 38 21 25 68 48 17 31 28 24 22 24 31 20 27 20
Moruega 24 04 16 06 10 27 10 22 16 10 15 21 0.3 20 1.0
Repiblica Checa 37 27 48 23 20 09 05 20 42 25 24 22 40 32 20
Isragl 39 31 13 55 50 29 33 26 26 28 30 29 24 249 32
Dinamarca 2,0 =07 51 16§ 12 01 02 13 12 16 18 21 0.6 26 18
Mueva Zelandia 35 -4 03 20 18 28 1.7 30 34 20 25 24 a7 0.8 29
Puerto Rico 25 -84 20 04 04 00 00 01 -13 -13 -14 05 ce .- e
Macao, RAE de 50 34 13 253 217 92 12 0% 203 72 07 30 .. .- e
Iskandia 46 158 —47 =36 20 12 44 20 40 42 32 24 27 7.6 27
3an Marino 1.7 -128 46 -85 -75 -30 10 10 1.1 12 13

Partida informativa
Principales economias avanzadas 24 -03 38 28 16 14 12 17 18 18 19 17 16 21 1.7

Fuente: Informe perspectivas de la economia mundial: Fondo monetario
Internacional (2015).

Puede apreciarse que la peor situacién en cuanto a crecimientos del PIB en
las principales economias avanzadas se da en el afio 2009, con un crecimiento
negativo del 3,8%, viéndose ya latente en el anterior afio, en el que el
crecimiento fue negativo del 0,3%. En el afio 2009, el 90% de las principales
economias sufrieron decrecimientos en el PIB, en mayor o menor medida.

En los afios posteriores el PIB viene de datos muy bajos, con lo cual es mas
sencillo que crezca, pero esto no ocurre en todas las econimias por igual. La
zona Euro se ve muy afectada por la grave crisis sufrida desde el afio 2009 al
2013. Los paises de esta zona que mas han afectado a esta situacion han sido
Grecia, Italia, Portugal y Espafa.

Se puede apreciar que la tendencia de los ultimos afios con crecimientos
negativos del PIB se prevee que queden subsanados a cierre de 2016 en la
mayoria de las principales economias y que los crecimientos sigan siendo
positivos en los proximos afnos.
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Otro indicador a estudiar para conocer la economia mundial es el empleo.
En el siguiente grafico se muestra la evolucién del desempleo en la ultima
década en las diferentes agrupaciones de paises y en la media de todos ellos.
En rasgos generales, la tasa de desempleo se ha mantenido relativamente
constante durante la Ultima década, excepto en el afio 2008 con un aumento

de la misma provocado por la crisis econdmica detectada sobre todo en los
paises desarrollados.

llustracion 2. Evolucién del ratio de desempleo en el mundo

Forecast

10 %
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Unemployment Rate
[

= v & & e v * *
o
5%
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‘World =+ Developing Economies Developed Economies
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Fuente: Organizacion Internacional del trabajo (2015)

Se puede concluir que las economias en desarrollo y emergentes tienen unas
tasas de desempleo menores al 6%, que ademas se mantienen con el paso de
los afios y no varian considerablemente. En el caso de las economias
desarrolladas, teniendo en cuenta todos los paises que las forman, la situacion
es bastante mas desfavorable. En los primeros afios de la década estudiada,
el ratio de desempleo era inferior al 6%, pero a partir de 2008 ya no se vuelve
a repetir este dato. Aun asi la evolucién ha sido positiva en los Ultimos afios.

Estudiando estos datos frente a la evolucion de los paises que forman la union
europea se observa una gran brecha que demuestra una gran crisis laboral en
esta zona. La evolucién es similar a la de las economias desarrolladas, a
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excepcion de que el afio 2010 no registra sus datos més altos de desempleo,
sino que sigue siendo creciente hasta casi un 11% en 2013.

En cuanto a las perspectivas para el afio 2017, como podemos ver en la
siguiente ilustracién, algunos paises de Europa como Espafia o Grecia, y
algunos otros del norte y el sur de Africa son los que mantienen las mas
elevadas tasas de desempleo.

llustracion 3. Perspectivas del desempleo en 2017

Fuente: Organizacion Internacional del trabajo (2016)

Se considera que el desarrollo debe llevarse a cabo a través del empleo. Las
economias en vias de desarrollo estan alcanzando a las economias
desarrolladas y son los paises que crean empleo de calidad los que mas
avanzan.

Aun asi, las diferencias entre los empleos de calidad siguen siendo
significativas, puesto que el nimero de trabajadores con rentas bajas sigue
siendo alto en todo el mundo a pesar de los progresos llevados a cabo. Se
estima que en los proximos cinco afios sera necesario crear doscientos
millones de empleos para mantener el ritmo de crecimiento de la poblacion en
edad de trabajar en los paises en desarrollo y emergentes, y si este empleo no
es de la calidad se veran obligados a emigrar.

Por ultimo, en cuanto a la inflacion, se puede observar la siguiente ilustracion
en la que se compara el aumento de precios entre septiembre de 2015 y
septiembre de 2016. Tratamos la inflacion segun la definicion de la misma por
el Banco central Europeo, que indica que es “cuando se produce un aumento
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generalizado de los precios que no se limita a determinados articulos y cuando
la moneda local comienza a perder valor adquisitivo”.

llustracion 4. Variacion del IPC desde sept. 2015 a sept. 2016

B
: N

Fuente: datosmacro.com (2016)

Siguiendo este principio, las economias con mayor inflacién son Venezuela,
Sudan, Malawi Iran y Ghana. En rasgos generales, el aumento continuo en el
precio de los productos puede producirse por problemas de desabastecimiento,
incremento insatisfecho de la demanda y una considerable circulacion de la
moneda local. Esta situacion se aplica especialmente a algunos paises donde
no existe una politica econdmica que permita una inflacién reducida, o que se
encuentren en periodo de guerra, como ocurre en la mayoria de los paises
anteriormente nombrados.

Economia nacional

Después del estudio de las principales magnitudes econémicas en el mundo,
se observa que Espafia es uno de los paises mas perjudicados en la zona euro
por la coyuntura econémica internacional.

La evolucién del Producto Interior Bruto del pais hasta el afio 2016 desde el
afio 2012 ha sido creciente, y desde principios de 2014 los crecimientos del
mismo son positivos, 1o que indica leves recuperaciones respecto al lustro
anterior.
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llustracion 5. Evolucién del PIB en Espafia

| Tr.
interanual >° 3,4

Tasa

intertrimestral
0,7 0,8 0,8

3.5 —3:%

U | 1 A | 1/ 1 1 VA A | N | AV
2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: El Pais (2016)

El PIB de Espafia en el tercer trimestre de 2016 ha crecido un 0,7% respecto
al trimestre anterior, una décima inferior a la del segundo trimestre de 2016,
cuando fue del 0,8%. Ademas, la variacion interanual del PIB ha sido del 3,2%,
dos décimas menos que la del segundo trimestre de 2016, cuando fue del 3,4%.

Tabla 2. Situacion y evolucion del PIB en Espafa

PIB Espafa 2016: Evolucién Trimestral PIB Per Capita Trimestral 2016

Fecha PIB Mill. € Var. Trim. Var. Anual Fecha PIB Per C. Var. Trim. Var. Anual
Il Trim 2016 0,7% 32% Il Trirm 2016 5.998€ 1,4% 40%
Il Trim 2016 278.209€ 0,6% 34% | Trim 2016 5.918€ 0.4% 37%
| Trim 2016 274437 0,8% 34% < PIB Espafia 2015

< PIB Espafia 2015

Evolucion anual PIB Espafa Evolucion anual PIB Per capita Espafia

Fecha PIB Mill. € Var. Anual Fecha PIB Per C. Var. Anual
2015 1.081.190€ 3.2% 2015 23.200€ 2,3%
2014 1.041.160€ 1,4% 2014 22.780€ 1,2%
2013 1.031.272€ -1,7% 2013 225186 -0,2%
2012 1.042.872€ -26% 2012 22562€ -1,5%
2011 1.070.413€ -1,0% 2011 22 5D0E -1,3%
2010 1.080.913€ 0,0% 2010 23.200€ -0,4%
2009 1.079.034€ -35% 2009 23.300€ -41%
2008 1.116.207€ 1,1% 2008 24.300€ 17%
2007 1.080.807€ 38% 2007 23.900€ 53%
2006 1.007.974€ 4.2% 2006 22.700€ 6,6%
2005 930.566€ 37% 2005 21.300€ 6,0%

Fuente: www.datosmacro.com (2016)
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Espafia tiene un PIB Per capita trimestral en 2016 de 5.998€, superior al mismo
dato de 2015 en 229 €. Este dato es variable para cada una de las
Comunidades Autbnomas que forman el pais. Podemos ver su situacién en la
siguiente ilustracion.

llustracion 6. Variacion del PIB per capita por CCAA en Espafa

&

Vol o g
D0

Fuente: www.datosmacro.com (2016)

Las comunidades autonomas con mejor situacién en cuanto al PIB per cépita
son la Comunidad de Madrid, Pais Vasco, Catalufia, Aragon y la Comunidad
Valenciana. Aungue para todas las comunidades la variacion del PIB per capita
respecto a 2015 es positiva de al menos un 2,6%.

En relacién con el desempleo espafiol, se puede observar en la siguiente
ilustracion, a escala con la anteriormente vista en la situacién internacional,
Espafia es uno de los paises de la Unibn Europea con mayor tasa de
desempleo. Alcanz6 su valor mas elevado en el afio 2013 y desde entonces la
tasa decrece, con una prevision en 2017 de cerca del 19%, sin grandes
diferencias respecto a 2016.
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llustracion 7. Evolucién del ratio de desempleo en Espafia
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Fuente: Organizacion Internacional del trabajo (2016)

De manera disgregada por sexos y edades, los datos del tercer trimestre de
2016 indican que el desempleo en las mujeres sigue siendo superior al de los
hombres en mas de tres puntos porcentuales.

Segun edades, la mayor parte del desempleo esta localizada en la poblacion
mas joven, preparada pero sin grandes posibilidades en el mercado laboral.
Espafia es el pais de la unién europea con mayor paro juvenil junto con Grecia,
en los ultimos afios.

Tabla 3. Desempleo en Espafia 3° trimestre 2016

Total De 20 a 24 afos De 25a54 afios De 55y mas afios
Total 18,91 39,27 17,50 15,98
Hombres 17,39 39,35 15,65 15,58
Mujeres 20,66 39,18 19,60 16,53

Fuente: INE(2016)

Estos datos provocan que gran parte de los jévenes emigre a otros paises para
encontrar un trabajo o un trabajo de mejor calidad. Espafia es uno de los paises
gue menos retiene al talento, y ademas tampoco consigue captar talento
extranjero.
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Aun asi, Espafia se encuentra entre los 20 mejores paises en productividad
laboral por empleado, pero ocupa el octavo puesto por la cola en la relacion
entre el salario y la productividad.

En cuanto a la deuda del pais frente al PIB se sitla en los valores mas altos
desde hace mas de 30 afios. A cierre de 2015, la deuda se situaba en mas de
un millén de euros, lo que suponia el 99,8% del PIB y 23.067 euros per capita.
Estos datos se agravan en el afio 2016, en el segundo trimestre se registra el
101% de deuda sobre el PIB, mas de 23.700 euros per capita. Espafia se sitla
entre los paises con mayor deuda en la Unién Europea.

Tabla 4. Evolucion de la deuda en Espafia

Espafia: Evolucion de la Deuda Espafia: Evolucion de Deuda sobre el PIB

Millones € % P8 € Per Capita
2015 1073188 00 80% 23,067
2014 1.040.883 £0.30% 22325 80

2013 918272 83.70% 20816

2010 46 258 0.10% 137
2009 $68.700 S2.70% 12234 168¢ : PRL 2000 2004
2008 38771 3840% 8511 Espana: Evolucion Trimestral de la
Deuda

2007 383 788 35.50% 5404

Milones € *» PB € Per Capita
2006 2163 38.90% 8.757 | mynm2 1106820 101.00% s17E7
<2005 383 476 42.30% 8841 Trm 204 1055135  101.10% D5

Fuente: www.datosmacro.com (2016)

Por ultimo, se destaca la evolucién de la inflacion en el pais como otro indicador
importante para conocer su situacién economica.

Como se muestra en la siguiente ilustracion, el IPC en el mes de octubre de

2016 es del 0,5% acumulado desde enero, y del 0,7% en comparacion
interanual.
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Tabla 5. IPC en Esparia

IPC Espaiia Octubre 2016

Interanual Acum, desde Enero: Variacign mensual
IPC General [+] o7 os5% I 1,1%
< IPC 2016-09

2015 2014

IPC General [+] 0% -1,0% [ ]
Alimentos y bebidas no alcohdlic as [+] 1,8% I -0,3% |
Bebidas alcohdlicas y tabaco [+] 1,3% ] 0,4% |
vestido y calzado [+] 0,5% B 0,2% |
Vivienda [+] 2% N 0.2% |
Menaje [+] 0,1% | 0,6% B
Medicing [+] 0,5% B 0,2% |
Transporte [+] 22% [ -55%
Comunicaciones [+] 0,5% B 57% [
Ocio y Cultura [+] 0,2% | 1,2% [ ]
Ensefianza [+] 0,5% B 1,2% [ |
Hoteles, cafés y restaurantes [+] 0,9% - 0,6% .
Otros bienes y servicios [+] 1,7% - 1,3% -

Fuente: www.datosmacro.com (2016)

En el ejercicio 2015, el IPC se estabiliza en el 0% lo que indica una mayor
estabilidad en este aspecto, aunque los datos son variables dependiendo del
sector. Los valores mas contrapuestos se localizan en los sectores de la
vivienda y el transporte con datos del IPC inferiores al -2% y en los sectores
de alimentos y bebidas no alcohdlicas y de otros bienes y servicios con mas
de un 1,7% en positivo.

A partir de todos los datos anteriores puede concluirse que la situacion nacional
es positiva en cuanto al PIB respecto a los pasados afios, aunque la deuda
iguala al PIB actualmente. EI empleo sigue siendo una materia pendiente a
mejorar, sobretodo en la poblacién mas joven y el IPC se encuentra estable
respecto a los afios anteriores aunque por sectores el valor es muy variable.
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2.3 Aproximacién al sector

Entre los tres sectores en los que se divide la actividad profesional, CliGo se
puede clasificar en el sector terciario o de servicios, mas concretamente en las
actividades profesionales, cientificas y técnicas.

Mediante la pagina web www.cnae.com se extrae el CNAE del negocio:
M.- ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS
702.- Actividades de consultoria de gestion empresarial

CNAE 7022.- Otras actividades de consultoria de gestion
empresarial.

El Instituto Nacional de Estadistica indica que el cédigo 7022 comprende: “los
servicios de asesoramiento, orientacion y asistencia prestados a las empresas
y otras organizaciones en materia de administracién, como la planificacion
organizativa y estratégica de la empresa, reingenieria de procesos
empresariales, gestiéon de cambios en la empresa, reduccidn de costes y otras
cuestiones financieras; los objetivos y politicas de marketing; las politicas, las
practicas y la planificacion de recursos humanos; las estrategias de
indemnizacion y jubilacion; los planes de produccion y la planificacion de
control.

Esta prestacion de servicios empresariales puede comprender el
asesoramiento, orientacién y asistencia prestados a las empresas y los
organismos publicos en relacion con:

e El disefio de sistemas de contabilidad, de programas de contabilidad de
los costes y de procedimientos de control presupuestario.

e El asesoramiento y ayuda a las empresas y organismos publicos para la
planificacion, la organizacion, la eficacia y el control, la informética de
gestion, etc.”

La ultima encuesta global del sector servicios del INE (2015) nos indica los
indices de la cifra de negocios del sector servicios y del subsector en el que
nos encontramos, ademas de los indices de ocupacion por sector. Anexos 2y
3.

En cuanto al sector de servicios de mercado se sita en un 88,5 teniendo un
crecimiento en el Ultimo afio del 2%. Para el mes de enero la variacion mensual
del indice es del 0,7%, seis décimas superior al de diciembre. En la siguiente
ilustracion puede observarse el crecimiento mensual desde enero de 2013 a
enero de 2015.
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llustracion 8. Variacidn mensual sector servicios
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Fuente: INE (2015)

Si se estudia el indice por comunidades, la comunidad valenciana se sitla en
una de las de mayor crecimiento en el ultimo ejercicio con un 4,3%.

llustracién 9. indice por CCAA sector servicios

indices generales: nacicnal y por comunidades auténomas
Tasa anual de la cifra de negocios

Catalufia 55
Comunitat Valenciana | 43
Balears, llles ] 40

Rioja, La :l 3,0
Murcia, Region de :l 22
Galicia :’ 22
NACIONAL _ 20
Castilla - La Mancha 7:| 1.8
Canarias :I 1,6
Asturias, Principado de :l 1,5
Extremadura :l 1,4
Castilla y Leon 7:' 038

Madrid, Comunidad de [ o0s
Andalucia D 03
Cantabria -0,1 IE
Navarra, Comunidad Foral de -0,1 I:
Pais Vasco -04 I:-

Aragdon -1,2 I:
Fuente: INE (2015)
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En cuanto al indice de ocupacion del sector es del 95,1 con un incremento en
el ultimo ejercicio de un 1,6%, aunque por comunidades autdnomas, la tasa de
variacion anual de ocupacion en la Comunidad Valenciana fue del 1,4%,
inferior a la media nacional.

llustracion 10. Tasa anual de ocupacion por CCAA

indices generales: nacional y por comunidades autonomas
Tasa anual de ocupacion

Navarra, Comunidad Foral de | 3.4

Rioja, La
Murcia, Regién de

Castilla - La Mancha

] 3.1

] 3.0

| 2.8

Catalufia

Balears, llles

Pais Vasco

Aragon

NACIONAL

Comunitat Valenciana

Andalucia

Madrid, Comunidad de

Cantabria

Extremadura

Canarias
Castillay Ledn
— R
/1 03

Galicia

Asturias, Principado de

Fuente: INE (2015)

Para las Actividades profesionales, cientificas o técnicas en concreto el indice
de cifra de negocios se encuentra en 77,9, inferior al indice del sector, pero
aumentando en el dltimo afio un 2,5%. En el mes de enero de 2015 no se
produce aumento ni decremento del indice. En cuanto al indice de ocupacion
es de 95,2, aumentando en el dltimo afio un 1,4%.

Mas concretamente, para el subsector donde se encontraria nuestra actividad,
“Actividades juridicas, de contabilidad y de consultoria de gestion empresarial”
el indice de la cifra de negocios es muy elevado, del 90,1 sufriendo en el dltimo
afio un aumento del 2,4 %. En cuanto al indice de ocupacion es de 99,1,
aumentando en el dltimo afio un 1,4%.

Para el CNAE en el que se enmarca la actividad de la empresa estudiada
encontramos la informacion recogida en la siguiente tabla junto con el
subsector de las actividades de sedes centrales.

MaLluch Cuenca Bono 21



Plan de empresa C(l@@

El amigo del cliente

Tabla 6. Resultados sector servicios vs. subsector 701,702 Actividades de las sedes
centrales Actividades de consultoria de gestibn empresarial Afio 2015

Sector CNAE

Servicios 701,702 CNAE/Sector

Numero de empresas 1.290.272 12.429 0,96%
Numero de locales 1.393.216 13.094 0,94%
Volumen de negocio (miles de €) 419.201.878 € [ 6.851.227€ |1,63%
Valor de la produccion (miles de €) 331.741.529 € | 5.947.500€ | 1,79%

Valor afiadido a precios de mercado (miles de €) | 184.968.087 € | 3.686.880 € |1,99%

Valor afiadido al coste de los factores (miles de €) | 189.004.709 € | 3.861.405€ | 2,04%

Gastos de personal (miles de €) 117.522.115€ | 2.680.834 € |2,28%

Compras y gastos en bienes y servicios (miles de
€) 244.574.821 € | 3.524.339€ | 1,44%

Compras de bienes y servicios para la reventa

(miles de €) 97.722.436 € |1.269.085€ |1,30%
Inversion en activos materiales (miles de €) 28.398.494 € [191.814 € 0,68%
Personal ocupado (media anual) 5.337.939 58.900 1,10%
Personal remunerado (media anual) 4.182.209 51.543 1,23%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos INE (2015), del CNAE

El nUmero de empresas que se dedican a estas actividades en 2015 eran un
total de 12.429 con 13.094 locales en los que se desarrollar su actividad, lo
gue representa casi un 1% del total de los locales del sector servicios. El
volumen de negocio se situa en 6.851 millones de €, el 1,63% del total del
sector servicios, con un valor de la produccion de 5.948 millones de €, un
1,79 % del total del sector. Esto significa que el subsector en el que nos
encontramos tiene una mayor produccion que el sector servicios en su
conjunto.

Ademas, el valor afiadido a precios de mercado es de 3.687 millones de €y al
coste de los factores de 3.861 millones de €, cerca de un 2% del total del
sector servicios.

Por otro lado, los gastos de personal de los CNAE 701 y 702 fueron en 2015

de 2.681 millones de €, cantidad bastante elevada respecto al sector servicios,
debido a que el principal activo de una empresa como CliGo es el personal.
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En cuanto a las compras y gastos en bienes y servicios el CNAE donde
engloba su actividad CliGo dedica 3.524 millones de € y 1.269 millones para la
reventa.

En cuanto a los activos materiales, el sector servicios invirtio en 2015 28.398
millones de €, y los CNAE 701 y 702 un 0,68% de esta cantidad. Esta cifra es
baja por la poca necesidad de activos mobiliarios e inmobiliarios que se
necesitan para desarrollar la actividad las empresas como CliGo.

Por ultimo, analizando el indice de personal en el subsector (ilustracion 11), se
puede destacar que el 88% del mismo es remunerado. Entre el personal
remunerado un 87% tiene un contrato fijo dividiéndose por sexos al 50%,
mientras que el 13% de los eventuales son en su mayoria hombres. Entre los
no remunerados del subsector la gran parte son mujeres.

llustracion 11.Proporcion de personal ocupado a 30/09/2015 en los CNAE 701,702
Actividades de las sedes centrales Actividades de consultoria de gestion
empresarial.

d

41%

59%

g

REMUNERAs
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos INE (2015), del CNAE
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3. ANALISIS DEL ENTORNO

3.1 Anélisis del macroentorno. PESTEL

El macroentorno se define como el conjunto de variables y fuerzas que influyen
0 pueden influir en el desarrollo de la actividad de un sector. Este conjunto
afectara de igual manera a todas las empresas que ejerzan actividades
similares y no podran ser controladas por las mismas. En este caso se
estudiara el sector de las actividades de consultoria de gestion empresarial.

Se usara el modelo PESTEL para estudiar las variables y fuerzas que afectan
al sector, clasificando las mismas en seis tipos: politico, econémico, social,
tecnoldgico, entorno ambiental y legal.

Factores politicos

La situacion politica actual de incertidumbre ante la creacion de gobierno crea
una desconfianza generalizada hacia el futuro de la politica del pais.

No se prevén cambios importantes en cuanto a la legislacion local que afecte
en el desarrollo de la actividad de CliGo.

Factores econémicos

Después de seis afios de recesion econdmica, se refuerza la recuperacion que
comenzd en el segundo semestre de 2013, creciendo el PIB en un 3%,
habiendo aumentado la demanda interna. Los factores que influyen en esta
mejora de la situacion son: el aumento de la confianza de los hogares e
inversores debido a la creacion de empleo, mejores condiciones de crédito,
deflacion, una bajada de los precios del petréleo, el inicio de la recuperacién
en Europa, la implementacibn de nuevas reformas econdmicas y la
depreciacion del euro. Aun asi, estos efectos de la bajada de precio del
petréleo y la depreciacion del euro tienden a normalizarse.

El sector financiero se ha visto beneficiado por la bajada de los costes del
préstamo en el mercado de obligaciones y al esfuerzo presupuestario. Por otro
lado, el déficit publico ha disminuido debido a la bajada de los tipos de interés.
Aun asi la deuda publica continda incrementandose, llegando a valores en el
segundo trimestre de 2016 del 100,50% sobre el PIB, y dejando a Espafia en
el aflo 2015 en uno de los paises con mayor posicion en el ranking de todo el
mundo. En cuanto a la deuda privada se vuelven a valores de hace 5 afios con
una deuda no consolidada de los hogares del 70,6% sobre el PIB y de las
empresas del 108,1%.

La tasa de desempleo actual es de cerca del 20% concentrandose sobre todo

en la poblacion més joven, pero ha decrecido respecto a los pasados afios
debido a la disminucion de la poblacion activa y la creacion de nuevos
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contratos temporales. Ademas, el 30% de los asalariados percibe el salario
minimo interprofesional.

Factores sociales

El analisis del punto de venta frente a los clientes es conveniente realizarlo
desde un punto de vista neutral desde fuera de la empresa
independientemente de su tamafio, pero cabe destacar la configuracion
empresarial espafiola, con mas del 99% de PYMES sobre el total de empresas.
Debido a esta condicion, se subcontratan muchos servicios que la empresa por
si sola no esta dispuesta a prestar, ya sea econdémicamente o por la
experiencia que les pueda aportar la empresa externa.

Por otro lado, el estilo de vida en nuestro pais también crea la configuracion
empresarial con muchos pequefios negocios, en el sector de la restauracion,
de la belleza, etc., debido a la propensién al gasto y el buen clima, que prestan
sus servicios a los clientes de manera directa y que podrian verse favorecidos
con los servicios prestados por CliGo.

Ademas, la forma de ser de los espafioles afecta en sus habitos de compra.
La poblacion espafiola prefiere sentirse bien tratada y que el gasto realizado al
recibir un producto o servicio se corresponda con lo esperado, si ademas de
cumplir esta expectativa, se supera, puede fidelizarse al cliente y conseguir
una repeticion del mismo, y para ello es muy importante conocer que
herramientas utilizar para que esto suceda.

Factores tecnoldgicos

En cuanto a los factores tecnoldgicos que afectan al sector de las actividades
de consultoria de gestion empresarial, no se detectan fuerzas importantes que
puedan afectar.

En la actualidad el uso de las tecnologias esta muy generalizado y puede llevar
a usar reemplazar los medios clasicos por tecnolégicos para llevar a cabo un
trabajo. En este caso, la forma de trabajar de CliGo podria hacer que los
informes que deben realizar los colaboradores después de las visitas se
realicen en una aplicacion en su smartphone, por ejemplo.

Factores medioambientales

Para la proteccién del medioambiente se crean medidas a nivel empresarial
como el reciclado de residuos, o la reduccion de emisiones. Estos deberan
ponerse en practica también en CliGo.

Factores legales

Los cambios legislativos que pueden afectar al sector en el que se encuentra
CliGo no se prevén relevantes para la consecucién de la actividad de la misma.
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3.2 Anélisis del microentorno. PORTER

En el actual apartado se van a estudiar las variables de dentro del sector que
pueden influir directamente sobre la actividad y capacidad de la empresa
objeto del presente TFC.

Para realizar dicho andlisis se usara el modelo de las cinco fuerzas
desarrollado por Michael Porter. A continuacion se desarrollara el modelo
viendo como afectan dichas fuerzas a dicha empresa.

La amenaza de entrada

En este apartado se desarrollan las principales barreras que se deben superar
para competir con éxito en el sector en el que se encuentra la empresa. Estas
son las siguientes:

e Las economias de escala: entendemos el concepto como que a mayor
produccién menor coste. Dentro del sector de la consultoria esta relacion
no es un factor muy importante aunque el recurso humano puede ser mas
eficiente si se trabaja por proyectos y un equipo de personas lleva
diversas empresas. Esto puede llevar a una pequefia reduccion de costes
de personal igual para todas las empresas del sector.

e Los requerimientos de inversion: En una empresa como CliGo el gran
peso de los gastos son de personal, pero en el inicio de la actividad sera
necesaria la inversion en un local, ya sea adquiriéndolo o arrendandolo.
Ademas se debera realizar la compra de todo el material informético
necesario para llevar a cabo la actividad, entre otros.

e La experiencia: En el caso de este tipo de empresas la experiencia y la
cartera de clientes que se posee es un factor clave, que puede que la
competencia ya posea, por lo que se debera poner mucho impetu en este
punto.

e Acceso a canales de proveedores o distribucion: El acceso a nuestros
colaboradores sera también un punto clave, pues seran necesarias gran
cantidad de acciones para conseguir una cartera de colaboradores para
llevar a cabo la actividad.

e Diferenciacion: Se buscara ofrecer algo que el resto de competidores no
puedan conseguir y se acerque de la manera mas cercana posible a lo
esperado por el cliente. Se intentara aproximarse a lo ofrecido por la
competencia mas fuerte, pero siempre aportando algo mas. Este aspecto
sera fundamental para el buen desarrollo del negocio que tratamos.

La amenaza de los sustitutos

CliGo dispondra de personas que realicen visitas de forma oculta a las tiendas
y oficinas de los comercios contratantes para poder medir técnicamente la
calidad o deficiencias del servicio que estas prestan, y posteriormente realizara
un informe con la situacion actual y las areas de mejora. Con lo cual, un
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sustituto completo Unicamente podria ser una empresa que realice la misma
actividad.

Por otro lado, un sustituto parcial del servicio que ofrece CliGo sera el caso en
el gue una empresa ofrezca algo a cambio de que un cliente de informacién
sobre el servicio recibido.

También puede recibirse informacion sobre el trato recibido en un comercio
mediante las redes sociales o blogs, que aportan gran cantidad de informacion
y que es altamente valorada.

Aun pudiendo obtener informacion del trato recibido mediante estos canales,
el servicio posterior de analisis y mejora que ofrecen el tipo de empresas como
CliGo solo es ofrecido por ellas.

El poder de los compradores

En el caso de CliGo el comprador sera la empresa que contrate los servicios
qgue ofrecemos. La configuracibn de empresas en Espafia esta formada
principalmente por Pymes, lo que hara que estos sean nuestros principales
compradores.

Tendran el poder de comparar para encontrar una gran calidad con un precio
asequible, por lo que esta relacién sera primordial en su eleccion. Ademas,
deberan considerar que nuestros servicios le aportan unos conocimientos
clave para crecer en su negocio.

El poder de los proveedores

En el caso de CliGo puede localizarse como proveedor de servicios a los
colaboradores que participan en los proyectos para que estos sean posibles.

Al establecerse una relacién temporal con los mismos y acotada en el tiempo,
y al disponer de una amplia carter de colaboradores la presién que puedan
afectar los mismos sobre la empresa no serd muy elevada.

Rivalidad competitiva

En el sector en el que nos encontramos la diferenciacién vendra por la calidad
del servicio en su mayor parte, y en el precio en segundo lugar. Ademas
también vendra por llegar a nuestro cliente de una manera mas rapida y mas
convincente que el competidor.

Se debera trabajar mucho en estos aspectos para diferenciarnos del resto e
intentar satisfacer las necesidades de nuestro cliente mejor que la competencia.
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3.3 Andlisis de la competencia directa

En el siguiente apartado se describiran las caracteristicas de las empresas
competidoras.

Se puede distinguir a la competencia segun el ambito territorial al que se
dirigen y la nacionalidad de las mismas. En el ambito de trabajo en el que va a
actuar CliGo se localizan otras dos organizaciones que se dedican completa o
parcialmente a la misma actividad y ademas se localizan también en la
Comunidad Valenciana.

e La primera de ellas es El cliente indiscreto C.B. Ofrece sus servicios
desde 1999 y estan presentes en toda Espafa. En la actualidad cuentan
con mas de diez mil evaluadores y han realizado mas de 130 mil visitas,
gracias a esto ha podido trabajar ampliamente en gran cantidad de
subsectores del sector servicios como la automocion o la hosteleria. Se
describe como especialista en Mystery presencial, Mystery calling,
Mystery online y en Andlisis de ventas perdidas. Sus colaboradores no
estan especializados, si no que prestan sus servicios eventualmente ala
empresa.

e Por otro lado, en la Camara de Comercio de Valencia también se prestan
actividades de este tipo. Tiene como objetivo dar a conocer al empresario
el nivel real de servicio y atencion al cliente ofrecido en el establecimiento
por todos los empleados. Se indica que realizan visitas sorpresa a los
comercios por parte de consultores expertos, los cuales evaltan el
cumplimiento de los aspectos relacionados con la atencion al cliente y su
decision de compra. Dirige su actividad a empresas del sector del
comercio minorista de la provincia de Valencia.

Prestando servicios similares a los que presta CliGo a nivel tanto nacional
como internacional se encentran las siguientes empresas:

e SGS-Lodge ofrece soluciones comerciales de todo tipo de manera
internacional con una amplia experiencia. En cuanto al Mystery shoping
presta los servicios de cliente misterioso para tiendas, hoteles y
restaurantes y concesionarios de automaoviles principalmente. También
utiliza los canales presencial, telefénico y on line para prestar sus
servicios, con evaluadores locales debidamente formados. Ademas
ofrece el servicio de visualizacion de resultados en una plataforma on line.

e Multi-value presta sus servicios en varios paises de Europa, estando sus
servicios mas enfocados en empresas multinacionales para los que
puede prestar sus servicios en los distintos paises.

Tienen oficinas en Bélgica, Holanda y Alemania. Desde las oficinas de
Bélgica se prestan los servicios al sur de Europa incluido Espafa, pero
no aporta cercania a una empresa espafiola que quiera contratar sus
servicios, puesto que debera contar con la movilidad continuada de las
personas que analicen la situacion de la empresa, ademas de una cultura
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empresarial distinta. Como valor afiadido ofrece un servicio de encuestas
a clientes con una Tablet en el momento del cobro.

e Mr.What, estad situada en Madrid y presta servicios de auditoria y
consultoria ademas del Mystery shopping. Cuenta con 4 afios de
experiencia y enfoca el servicio a puntos de venta de la misma
organizacion, a la competencia y a franquicias. Abarca las mismas lineas
de negocio que CliGo, pudiendo ofrecer clientes presenciales, telefénicos
u on-line.

e GFK cuanta con una dilatada experiencia en el sector de consultoria, y
mas recientemente con el Mystery shopping. NO especifica las
modalidades que lleva a cabo pero ofrecen en un estudio posterior la
recomendacion del producto, la atencion al cliente prestada, el
cumplimiento de los estandares marcados por la compafia y auditorias
del entorno en el caso de la distribucion.

e Internacional Service Check tiene una experiencia de dos décadas y
presta sus servicios y utiliza tecnologia novedosa para el desarrollo de su
actividad. Presta sus servicios a todo tipo de negocios pero estan
enfocados a la hosteleria, el comercio, la automociéon y los servicios
financieros. Han trabajado para importantes firmas nacionales e
internacionales.

A continuacién se detalla la comparacion de las caracteristicas mas
importantes para todas las empresas encontradas como competencia directa:

Tabla 7. Comparacion de la competencia

. Lineas@efegociol , L
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Localizacién L, . Experiencia enIRlientesk
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Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Anélisis DAFO

En el presente apartado se realiza el andlisis DAFO que nos dara un
diagndstico sobre el estado de CliGo, tanto a nivel interno con las fortalezas y
debilidades de la organizacién, como a nivel externo con sus oportunidades y
amenazas.

llustraciéon 12. Anélisis DAFO CliGo.

FORTALEZAS DEBILIDADES
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Fuente: Elaboracion propia.
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Fortalezas
En el @mbito interno de la empresa, CliGo presenta las siguientes fortalezas:

e Personalizacion del proyecto: cada uno de los proyectos que se llevan a
cabo estan totalmente personalizados y adaptados a las necesidades del
cliente, realizando un seguimiento en el tiempo y aportando todos los
detalles necesarios.

e Resolucion del caso con estudio de las areas de mejora: para cada caso,
una vez finalizadas las visitas se realiza un informe con el
comportamiento observado y las areas de mejora de la empresa cliente,
con implantacién de nuevas actuaciones y una posible revision futura
para conocer los efectos de la misma.

e Colaboradores especializados y formados: las personas que realicen las
visitas a los comercios de los clientes seran formados tanto de manera
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on-line como presencial. Ademas segun el proyecto se seleccionaran las
personas segun su perfil.

Debilidades

e Cartera de clientes baja: como cualquier empresa en sus inicios se
deberan realizar acciones de captacion de clientes para empezar a
realizar proyectos, pues en sus inicios la cartera de clientes sera muy
reducida.

e Presupuesto reducido: se parte con un presupuesto reducido pero
suficiente para empezar con la actividad, que deberd comenzar a dar
beneficios en los primeros meses para poder hacer frente a los gastos de
personal.

e Baja capacidad de endeudamiento

e Expansion a corto plazo reducida: el &mbito de actuacion actual estara
limitado a un nimero de proyectos al mes en el territorio de actuacion.
Para realizar una expansion tanto territorial como orgénica sera necesario
afianzar la relacion con los clientes de manera que aporte seguridad al
negocio.

Oportunidades

e Existencia de gran cantidad de PYMEs: gran parte de la composicion
empresarial del pais esta formada por pequefias y medianas empresas,
gue no disponen en muchas ocasiones de un departamento interno que
pueda realizar los servicios que aporta CliGo. Por ello, este tipo de
empresas de servicios seran posibles clientes.

e Gran cantidad de empresas de servicios en el &mbito de actuacion.

Amenazas

e Alta experiencia de la competencia: la competencia directa esta
altamente especializada en el servicio y cuenta con afios de experiencia
realizandolo, esto le aporta mayor rapidez y una mejor reputacion.

e Recurrencia de los clientes a una misma empresa: en la mayoria de los
casos, si al contratar un servicio a una empresa se ha tenido buena
experiencia, se recurre a contratar a la misma para un servicio similar.
Por ello la cartera de clientes de la competencia podra ser fiel a la misma.

Una vez realizado el analisis DAFO, se realizara el analisis CAME para
mantener las fortalezas, corregir las debilidades, explotar las oportunidades y
afrontar las amenazas.

Mantener las fortalezas

Se deberan preservar las fortalezas que diferencian la empresa objeto del
presente TFC y que la mantienen en el mercado. La personalizacion y el aporte
de un valor afiadido al aportado por la competencia mantendran a los clientes
y dard mas posibilidades de crear otros nuevos.
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Correqir las debilidades

En cuanto a la financiacién, es posible que sea necesaria la financiacion
externa. Ademas sera necesario crear un equilibrio entre la cartera de clientes
gue podra crecer con acciones de captacion, y la expansion de la organizacién
gue debera ser acorde a las necesidades de manera que evolucionen.

Explotar las Oportunidades

Se intentara aprovechar la gran cantidad de pequefias y medianas empresas
de servicios que existen en el ambito de actuacion de CliGo.

Afrontar las amenazas

Para afrontar las diferencias respecto a los competidores serd necesario
aportar un valor diferencial que re direccione los actuales clientes de la
competencia a CliGo, mediante diversas acciones de marketing.
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4. ANALISIS DE LAS OPERACIONES y
PROCESOS

4.1 Localizacién

En cuanto a la localizacién de las oficinas se pretende cubrir dos objetivos,
cercania con las empresas contratantes y accesibilidad de los colaboradores
gue realicen el papel de cliente misterioso. Ademas sera necesario disponer
de una suficiente para ubicar una sala como oficina y otras dos de reuniones:
para citas con los clientes y para citas con los colaboradores, ademas de una
pequefia sala de espera. Para ello, se busca un local en el centro de valencia

y accesible mediante transporte publico que ademas disponga de tres salas y
una estancia en la entrada.

Teniendo en cuenta las necesidades anteriormente citadas, y tras una
busqueda de locales con dichas caracteristicas, el negocio se ubicara en
Valencia en el numero 7 de la calle Martinez Cubells de Valencia, domicilio
social en el que se encontraran las oficinas de la empresa. Esta ubicacion
dotard al negocio de una gran facilidad de acceso tanto a los clientes como a
los colaboradores, al localizarse en el centro de Valencia y cercano a la

estacion de metro de Colon. Ademas, al poseer 170 m2 y 6 estancias, sera
posible desarrollar la actividad con comodidad.

llustracion 13. Ubicacion domicilio social CliGo.
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Fuente: Elaboracion propia.

En tal domicilio se produciran los trabajos diarios de oficina ademas de las
entrevistas a los candidatos a realizar el trabajo de cliente misterioso. En
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cambio las visitas de los colaboradores con los clientes contratantes de llevara
a cabo en los distintos negocios.
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4.2 Analisis de procesos

Los principales procesos que llevara a cabo la empresa son los que se detallan
a continuacion.

llustracion 14. Flujo de los procesos principales.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se distinguen tres entidades: colaborador, cliente y empresa. La Unica entidad
con conexion entre las otras dos entidades sera la empresa. Las relaciones
existentes entre las tres entidades con las siguientes:

e La empresa solicita a los colaboradores el servicio de cliente misterioso
y los colaboradores se lo prestan.

e Los clientes demandan el servicio de mistery shopper a la empresa y esta
se lo ofrece.

En base a estas relaciones principales se dan todos los procesos necesarios
para el buen funcionamiento de la empresa. Los procesos principales y de
apoyo se detallan a continuacion:

Procesos principales:

Los procesos principales son los procesos propios de la empresa para realizar
su actividad, y pueden dividirse en la escala de tiempo en la que suelen
ejecutarse. De esta manera encontramos los siguientes tipos de procesos:

e Mensualmente:
o Realizacion de reunion de equipo para conocer el avance de los
proyectos.
o Reunion con los clientes para presentar los resultados y las areas de
mejora.
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o Realizacion de entrevistas a posibles colaboradores para los proyectos
futuros.

e Semanalmente:

o Acogida a los nuevos colaboradores.

o Realizacion de acciones de formacion a los colaboradores
complementarias a las realizadas on-line, informéandoles del proyecto
a realizar y aportando el cuestionario a cumplimentar.

o Asignacion de proyectos a los colaboradores.

o Elaboracion de guiones para la visita y cuestionarios para cada
proyecto por parte del formador. Este cuestionario sera el que
posteriormente rellenara el colaborador tras la visita al cliente.

o Reuniones con los colaboradores para analizar las visitas realizadas y
comentar el cuestionario cumplimentado.

o Realizacion de informes del seguimiento de los proyectos

o Acciones de captacion de clientes.

e Diariamente:

o Visitas de los colaboradores a los clientes en los negocios de los
mismos y elaboracion de los cuestionarios pertinentes.

o Cumplimentacion de los cuestionarios tras las visitas por parte de los
colaboradores.

Procesos de apoyo:

Como procesos de apoyo se pueden destacar las siguientes acciones:

e Procesos contables y administrativos habituales de una empresa, como
el control de pagos e ingresos.

e Contratacion de colaboradores y calculo del importe a percibir por su
colaboracion.

e Revision de la efectividad de los cursos on-line para colaboradores

e Recepcion y registro de llamadas de los clientes y/o colaboradores por
parte del auxiliar administrativo.

e Mantenimiento de la pagina web y de las diversas bases de datos,
proceso secundario pero importante en a consecucién de los objetivos de
la empresa por almacenar toda la informacién de los clientes y
colaboradores.
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5. ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y
RECURSOS HUMANOS

5.1 Misién, vision, valores y objetivos

La mision, la visién, los valores y los objetivos de la empresa son el pilar de
toda organizacion y guiaran a la misma en su trayectoria. Ademas, tienen un
caracter comunicador tanto interno como externo. Para las personas de la
organizacion, las nuevas incorporaciones y todos los entes relacionados o
interesados en la empresa tienen un caracter informativo, les da una vision
global de quien es la empresa, donde se encamina y cuales son los principales
caracteres para relacionarse con sus “stakeholders”.

Misién

La mision de una organizacion hace referencia a su propadsito global y su razén
de ser, es decir, el motivo de su fundacion y el fin que persigue con la misma.
Debe tener en cuenta, entre otras cosas, el sector en el que se encuentra y el
publico objetivo al que se dirige. Ademas la misién de una empresa ayudara a
gestionar la estrategia de la empresa.

Por consiguiente, la misién de CliGo sera la siguiente:

Aportar a las empresas una mejora en la calidad de su servicio al cliente, dando
a conocer su situacion actual, y las posibles mejoras futuras.

Visiéon

La visiébn de una empresa es aquello a lo que aspira a ser en un futuro a medio
o largo plazo.

Para CliGo la vision serd la siguiente:

Ser un referente en el servicio de cliente misterioso con una alta calidad y de
manera eficiente.

Valores

En una organizacion, los principios éticos sobre los que se asienta su cultura 'y
gue definen su forma de operar, son sus valores. Se consideran irrompibles y
los cumplen todos los miembros de la organizacion en todos sus ambitos.

Los valores que guiaran a CliGo son los siguientes:

e Eficiencia: intentando lograr el mayor namero de proyectos con los
recursos disponibles de la mejor manera.
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e Cercania: mostrarse cercanos al cliente para poder entender sus
necesidades de manera mas exacta.

e Calidad: realizar todas y cada una de las acciones relacionadas con la
empresa con la mayor calidad posible.

e Responsabilidad empresarial: compromiso con todas las partes de la
organizacion, desde los socios hasta los clientes y los colaboradores,
cumpliendo con la normativa legal aplicable.

e Trabajo en equipo: colaboracion entre los empleados realizando sinergias
entre los mismos para que los proyectos lleguen a buen término.

e Honestidad: transparencia entre todos los niveles de la organizacion y
con los colaboradores y clientes para poder construir relaciones
duraderas en el tiempo.

e Mejora continua: adaptacion de la empresa de forma continuada a los
cambios sociales y a las necesidades cambiantes de la empresa.

Objetivos

Se trata de declaraciones de resultados que la organizacion desea que se
alcancen en un futuro. Estos objetivos deberan ser por un lado cuantitativos,
alcanzables y realistas, y por otro lado deberan ser coherentes con la mision,
vision y valores de la empresa descritos anteriormente.

Estos objetivos podran dividirse segun el plazo en el que se pretenden cumplir
en corto plazo, medo plazo y largo plazo.

De esta manera, los objetivos para CliGo seran los siguientes:

e Corto plazo:

o Incrementar un 20% la cuota de mercado inicial en la provincia de
Valencia en un periodo de dos meses.

o Conseguir una alta satisfaccion de los clientes en los proyectos
realizados consiguiendo un 90 sobre 100 en la valoracién final del
proyecto de todos los participantes en el periodo de un afio.

o Siguiendo el criterio de eficiencia conseguir realizar de media un
proyecto completo en 60 dias en un afio

e Medio plazo

o Separar organizativamente las areas comercial y administrativa en un
periodo de dos afios.

o Ocupar el puesto de Director General por una persona que coordine
los trabajos de las areas en tres afios.

o Division del area organizativa de procesos en tres segun los tres tipos
de proyectos que se realizan, para poder especializar a los equipos en
sus tareas y ser mas productivos en el periodo de cuatro afios.

e Largo plazo
o Abrir una segunda oficina en el periodo de cinco afos.
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5.2 Formajuridicay fiscal de la empresa

CliGo contara en sus inicios con dos socios que realizaran el desembolso inicial
del capital social. Estos ocuparan por el momento los puestos de Jefe
Comercial y administrativo y Jefe de proyectos.

Una de las decisiones méas importantes en la creacién de una empresa que
pueden afectar al desarrollo de la misma es la eleccion de su forma juridica.
Para ello deben tenerse en cuenta dos cuestiones clave, el capital social
minimo a invertir y la responsabilidad econdémica de los socios ante terceros.

Se analizara a continuacién las diversas formas juridicas existentes y la
adecuacion a la empresa Cligo de cada una de ellas.

Descartando la opcion del empresario individual al tratarse de una
organizacion formada por mas de una persona, las formas juridicas mas
habituales en el mercado laboral son la sociedad Civil, la Comunidad de Bienes,
la Sociedad de Responsabilidad Limitada, la Sociedad anénima y la Sociedad
Cooperativa. Entre ellas quedaria también descartada la sociedad limitada por
exigir una aportacién minima de 60.000€ para su constitucion. Ademas la
opcion de la Sociedad Cooperativa tampoco se adaptaria a las necesidades
de CliGo porque el capital inicial tan solo lo desembolsaran dos personas, el
resto de empleados no formaran parte de la misma.

Por consiguiente, restarian tres formas juridicas por analizar para la empresa.
La Sociedad Civil y la Comunidad de Bienes no disponen de un capital minimo
exigido y su coste de tramitaciones es inferior al de la Sociedad Limitada, pero
la responsabilidad de los socios es ilimitada, obligacién que descarta también
estas dos opciones.

Por lo tanto atendiendo a los criterios marcados anteriormente como los mas
importantes a la hora de decidir la forma juridica de una empresa,
escogeremos la Sociedad de Responsabilidad Limitada por exigir capital social
minimo aceptable y quedar limitada la responsabilidad de los socios al capital
social.

A continuacion se desarrollaran las caracteristicas juridicas y fiscales de este
tipo de sociedad y los pasos a seguir para su constitucion.

La Sociedad de Responsabilidad Limitada es una sociedad mercantil cuyo
capital esta dividido en participaciones iguales, acumulables e indivisibles, que
no pueden incorporarse a titulos negociables ni denominarse acciones. El
capital inicial minimo a aportar debera ser de 3.005°06€ integramente
desembolsado. Dicho capital inicial se podra aportar monetariamente o, de
bienes o derechos cuantificables econémicamente, pero nunca mediante
trabajo o servicios.

MaLluch Cuenca Bono 40



Plan de empresa Q(IG@

El amigo del cliente

En el caso de CliGo, se emitiran 4.000 participaciones de con valor de 10€
cada una, dividiendo las mismas en 2.000 participaciones por socio. Por lo
tanto, el capital inicial sera de 40.000€ superando el minimo exigido por el tipo
de sociedad.

Para las Sociedades de Responsabilidad Limitada existen dos tipos de socios,
los socios capitalistas y los socios trabajadores. Los socios capitalistas
simplemente aportan capital y reciben dividendos de los beneficios que
hubiese. Pero, los socios trabajadores, como sera el caso de los socios de
CliGo, aportan trabajo ademas del capital, por lo que pueden recibir una
noémina si el resto de la junta general esta de acuerdo.

Los oOrganos sociales con los que cuenta una Sociedad Limitada son los
siguientes:

e Junta General de socios: es el 6rgano en el cual se expresan los acuerdos
de la voluntad social de la empresa. Su competencia se extiende a:

o La censura de la gestion social, aprobacion de cuentas anuales y
aplicacion del resultado.

El nombramiento y separacion de los administradores, liquidadores, y
en su caso de auditores de cuentas.

La modificacion de los estatutos sociales.

El aumento o reduccion del capital social.

La transformacion, fusion y escision de la sociedad.

La disolucion de la sociedad.

(@)
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e Los administradores: érgano ejecutivo y representativo a la vez, que lleva
a cabo la gestién administrativa diaria y la representacion de la empresa
en sus relaciones con terceros. Salvo que se especifique lo contrario en
los estatutos, el o los administradores deben tener condicién de socios.

Fiscalmente, la empresa tributara a través del impuesto de sociedades. Dicho
impuesto grava la renta de las sociedades y demas entidades juridicas
regulado por el Real Decreto Legislativo 4/2004, de 5 de marzo. El tipo de
gravamen general que marca el impuesto sobre sociedades es del 35%. El
Impuesto de Sociedades puede sufrir una serie de variaciones:

e Para las empresas de reducida dimensién que obtengan un beneficio de
hasta 10 millones de euros, el tipo impositivo sera el 25% hasta 300.000
euros y el 30% para mas de 300.000 euros.

e Para las empresas de reducida dimension que obtengan un beneficio de
hasta 5 millones y tengan una plantilla de entre 1 y 25 empleados y
mantengan o aumenten dicha plantilla desde el afio 2008, tributaran a un
tipo del 20% los primeros 300.000 euros y el resto al 25% hasta los 5
millones de beneficio. Este seria el caso de CliGo, que podra beneficiarse
de esta variacion.

En cuanto al Impuesto sobre el Valor Anadido, CliGo declarara segun la
normativa del IVA general, debido al epigrafe en el que se encuentra.
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En lo relacionado con la Seguridad Social, destacar que los socios al poseer
un porcentaje superior al 25% del capital social deberan darse de alta
obligatoriamente en el Régimen Especial de Trabajadores Autonomos
(R.E.T.A.) sin posibilidad de darse de alta en el régimen general. Sin embargo,
al tratarse de autbnomos nuevos y menores de 30 afios podran disfrutar de
una reduccion del 30% de la base minima de cotizacion durante los 15
primeros meses. El resto de trabajadores deberan pertenecer al régimen
general.

Por ultimo, se citara los pasos a seguir a la hora de constituir una Sociedad de
Responsabilidad Limitada:

e En primer lugar se solicitard al Registro Mercantil Central la certificacion
negativa del nombre. Dicho certificado acredita de la no existencia de otra
Sociedad con el mismo nombre de la que se pretende constituir.

e Se procedera a la firma de la escritura de Constitucion de la Sociedad
ante notario. Dicha escritura debera ser otorgada por todos los socios
fundadores. En la misma deberé:

o Laidentidad del socio o socios.

La voluntad de constituir una sociedad de responsabilidad limitada.

o Las aportaciones que cada socio realice y la numeracion de las
participaciones asignadas en pago.

o Los estatutos de la sociedad.

o La determinacién del modo concreto en que inicialmente se organice
la administracién, en caso de que los estatutos prevean diferentes
alternativas.

o Laidentidad de la persona o personas que se encarguen inicialmente
de la administracién y de la representacion social.

o Se podran incluir todos los pactos y condiciones que los socios juzguen
convenientemente establecer, siempre que no se opongan a las leyes
reguladoras.

(@]

e En los estatutos se hara constar, al menos:

La denominacion de la sociedad.

El objeto social, determinando las actividades que lo integran.

El domicilio social.

El capital social, las participaciones en que se divida, su valor nominal

y Su numeracion correlativa y, si fueran desiguales, los derechos que

cada una atribuya a los socios y la cuantia o la extension de éstos.

o ElI modo o modos de organizar la administracion de la sociedad, el
namero de administradores o, al menos, el nUmero maximo y el minimo,
asi como el plazo de duracién del cargo y el sistema de retribucion, si
la tuvieren.

o El modo de deliberar y adoptar sus acuerdos los érganos colegiados

de la sociedad.

o O O O

e Se realizaran los pertinentes impuestos sobre transmisiones
patrimoniales y actos juridicos documentados.
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e Lainscripcion de la empresa en el Registro Mercantil.
e Una vez registrada la empresa, se conseguira el nimero de identificacion
fiscal en la Agencia Tributaria para la empresa.
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5.3 Analisis de los puestos de trabajo. Organigrama

La clave de éxito de una empresa de servicios como CliGo se centra en el
personal del que dispone. Por lo tanto, la empresa debera contar con un
personal experimentado en el sector, y a la vez creativo que impulse la mejora
continua.

La empresa contara en sus inicios con cinco empleados que cubriran los
puestos necesarios para iniciar la actividad, y por otro lado se mantendran

relaciones mercantiles con los colaboradores que ayuden al negocio a
desempeiiar la actividad.

El organigrama para CliGo sera el siguiente:

llustracion 15. Organigrama de la empresa.

o

Director
General
_ ) |
J I l 4 . f s l &
lefe Eﬁ;ﬂerﬂlal ki
Administrativo prayectos
I
¥ ! # | *-. ' | s
Administrativo Técnico de Técnico de
procesos procesos
Colaboradores Colaboradores
Area Comercial
}.I' %, 4 %, 4
~ Administrativa = Area de Proyectos

Fuente: Elaboracion propia.
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El organigrama se divide en cuatro niveles jerarquicos: el primero en el que se
encuentra la direccidn general de la empresa, el segundo nivel en el que se
encontrarian el jefe comercial y el jefe de proyectos, un tercer nivel en el que
aparecen los puestos de administrativo y los técnicos de procesos, y un cuarto
nivel, el de los colaboradores, que no dependen directamente de la empresa
con una relacion laboral pero si forman parte de su actividad.

Ademas, se destacan dos areas de trabajo, el area comercial y administrativa
y el area de proyectos. Esta division podra desarrollar la empresa por estas
dos areas diferenciadas que a su vez podran disgregarse. En la actualizad esta
seria la estructura adecuada a las necesidades del negocio, pero seria posible
gue en un futuro se dividiese el area de proyectos en los diferentes tipos de
proyecto que se llevan a cabo.

Para la realizacion del trabajo se deberan cubrir las necesidades por distintos
perfiles profesionales. A continuacion se describen las caracteristicas de cada
uno de los puestos:

Director General:

Este puesto estara ocupado por las dos personas que desempefiaran los
puestos de jefe comercial y administrativo y jefe de proyectos. Iniciando la
actividad de la empresa, no sera necesario cubrir este puesto por otra persona,
sino que bastara con mantener periodicamente reuniones entre los dos jefes
de area para coordinar las actividades entre las mismas.

Conjuntamente deberan realizar las siguientes funciones:

e Planificar estratégicamente las actividades de la empresa, fijando
politicas y objetivos de la organizacién a medio y largo plazo.

e Organizar la empresa siguiendo los objetivos de la organizacion y las
condiciones del mercado, los cuales se plasman en la estructura
organizacional, en los manuales de procesos y en los manuales de
funciones y tareas.

e Velar por el logro de los objetivos de la organizacion ejerciendo el
liderazgo para guiar y motivar a las personas.

e Seleccionar, asignar, motivar, integrar, promover y evaluar a las personas
dentro de la estructura organizacional, teniendo en cuenta sus
capacidades, habilidades, destrezas, competencias, caracter vy
personalidad.

e Evaluar indices como la produccion, la productividad, las ventas y la
rentabilidad obtenida y adoptar medidas correctivas en caso de que no
se estén alcanzando las metas propuestas.

e Diagnosticar la situacién del negocio y tomar decisiones favorables a la
empresa siguiendo los objetivos de la misma.

e Sefalar y determinar los cambios y mejoras a realizar tanto en los
servicios como aspectos tecnoldgicos a tratar.

Jefe Comercial y Administrativo:
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Dentro del &rea comercial, desempefiara las funciones tanto comerciales como
administrativas.

Por un lado debera realizar labores comerciales tales como la busqueda
nuevos clientes y las acciones de marketing que den a conocer el negocio.
Sera la persona que transmita la imagen del negocio y los ojos de la misma
para encontrar nuevas oportunidades de crecimiento.

Por otro lado, tratara las gestiones administrativas de la organizacién como las
entrevistas a los colaboradores para ampliar la cartera disponible o
supervisando las contrataciones de los colaboradores.

Administrativo:

Llevara a cabo las tareas administrativas como soporte al jefe comercial y
administrativo, manteniendo el primer contacto telefénico con clientes y
colaboradores.

También se encargara de gestionar los contratos mercantiles por los cuales se
mantendra una relacion de colaboracién con los colaboradores.

Jefe de proyectos:

Dentro del area de desarrollo de proyectos seré el encargado de analizar la
viabilidad de un posible proyecto, crear el mismo, y una vez aceptado,
coordinar el trabajo de los técnicos de procesos para realizar cada uno de los
proyectos de manera eficiente.

También desempefiara las presentaciones de los proyectos a los clientes junto
con el jefe comercial, tanto en la exposicion del proyecto inicial como en el
planteamiento de los resultados una vez finalizado el proyecto.

Técnico de procesos:

Perteneciente al &rea de proyectos, ejercera tanto de técnico con cada uno de
los procesos, como de formador de los colaboradores del proyecto. Estas
tareas seran las siguientes:

e Dar soporte al jefe de proyectos en la creacién de nuevos proyectos.

e Disefar el cuestionario de cada proyecto.

e Seleccionar los colaboradores entre los disponibles en cartera para llevar
a cabo el proyecto.

e Informar y dar formacién complementaria al colaborador del proyecto en
cuestion y entregar el cuestionario a cumplimentar posteriormente a la
visita.

e Analizar junto al colaborador o los colaboradores el cuestionario
cumplimentado una vez realizada la visita.

e Elaborar el informe de situacion del proyecto indicando las areas de
mejora detectadas.

MaLluch Cuenca Bono 46



Plan de empresa Q(IG@

El amigo del cliente

e Presentar el informe y las conclusiones al jefe de proyectos y el jefe
comercial y administrativo.

Colaborador:

Mantiene una relacion de colaboracion con la empresa, sin ser una relacion
laboral. Se trata de una relacibn mercantil al tratarse de colaboraciones
esporadicas y no mantenidas en el tiempo.

Realizara las visitas a los clientes como cliente misterioso para analizar los
puntos que se le indique en un cuestionario. Se reunira con el técnico de
procesos correspondiente tanto antes de la visita para para analizar las
necesidades del clientes, como después para comentar los resultados
obtenidos.

Ademas recibird formacién on-line sobre el servicio a prestar y, si fuese
necesario, formacion complementaria por parte del técnico.

Habiendo descrito los puestos de la organizacion y sus respectivas funciones,
indicar que las jornadas laborales para los trabajadores seran de 40 horas
semanales y se distribuiran en el horario de 9:00 a 18:00 horas, incluyendo una
hora de descanso. El horario podra desplazarse en el caso de los jefes
comercial y de procesos en el caso de visitas a clientes.

Los sueldos se alinearan con cada unos de los puestos de trabajo, cumpliendo
con los cargos a realizar en nombre de los trabajadores como la cotizacion a
la seguridad social.

Por dltimo, para mantener una mejora continua en la organizacion, se

dispondra de formaciones a los empleados tanto para el desarrollo profesional
como personal.
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6. PLAN DE MARKETING

Segun la definicion de la Asociacion Americana de Marketing “American
Marketing Association” (AMA) en 2004, “marketing es una funcién de las
organizaciones, y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar
valor a los clientes y para gestionar las reacciones de los clientes mediante
procedimientos que beneficien a la organizacion y a todos los actores
interesados”.

Por lo tanto, el marketing es un pilar esencial en toda organizacion, puesto que
de las decisiones tomadas y de su correcto funcionamiento dependeria el éxito
de una empresa o su desaparicion con el tiempo.

Para desarrollar este concepto en la organizacion se realizara a continuacion
el plan de marketing. Este consiste en la elaboracion de un documento escrito
compuesto por la descripcién de la situacion actual, el andlisis de la misma, el
establecimiento de objetivos de marketing, la definicibn de estrategias de
marketing y los programas de accion.

MaLluch Cuenca Bono 48



Plan de empresa Q(IG@

El amigo del cliente

6.1 Segmentacion y publico objetivo

Previo al andlisis de las decisiones a tomar sobre las variables comerciales
referentes al servicio prestado por CliGo, se deberd realizar una segmentacion
de los clientes y determinar el publico objetivo al que se dirige.

De entre todas las empresas, se determinara el publico objetivo al que se dirige
CliGo mediante el andlisis de variables geograficas, socioecondmicas,
psicorganicas y especificas.

Segun las variables geogréficas el ambito de actuacion de CliGo se debera
centrar en la Comunidad Valenciana en sus inicios en los que debera enfocarse
en las empresas que desarrollen actividades de servicios en la misma.

En cuanto a las variables socioecondmicas, se precisardn empresas de todo
tipo en cuanto a su dimensién pero que presenten beneficios y que puedan
costear el servicio que presta la empresa. Ademas estas empresas deberan
necesitar realizar un analisis de la manera en la que prestan sus servicios, para
realizar junto a CliGo su revision y detectar las posibles areas de mejora.

Y por ultimo en cuento a las variables especificas se puede nombrar la
fidelizacion de las empresas contratantes. CliGo debera alinear su actividad
con las necesidades de sus clientes para ofrecerles un servicio satisfactorio
gue les haga fieles.

Por consiguiente, tras la agrupacion de las variables citadas, se puede
describir al publico objetivo de CliGo como “empresas de servicios de todo tipo
situadas en la Comunidad Valenciana con necesidad de analisis y revision de
la prestacion de sus servicios independientemente del medio desde el que lo
presten, con las que mantener una relacibn en el tiempo mediante la
fidelizacion”.
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6.2 Marketing-mix (producto, precio, promocion y distribucién)

A continuacion se desarrollara el marketing-mix de la empresa. Se trata del
conjunto de decisiones sobre las variables comerciales de un producto o
servicio, que permiten lograr las metas y objetivos comerciales marcados por
la empresa. Se compone de 4 variables igualmente importantes, afectando las
decisiones sobre una de ellas a todas las demas.

Las variables del marketing-mix son el producto, el precio, la promocion y la
distribucién, y nos ayudaran a responder las siguientes preguntas en la
organizacion; ¢ qué productos o servicios lanzaré al mercado?, ¢ a qué precio?,
¢dénde lo vendo? o ¢como los promociono?

Producto:

La variable por excelencia del marketing mix es el producto, ya que engloba
tanto a los bienes como a los servicios que comercializa una empresa. Es el
medio por el cual se satisfacen las necesidades de los consumidores. Por tanto,
el producto debe centrarse en resolver dichas necesidades y no en sus
caracteristicas. Dentro del producto deben trabajarse gran cantidad de
aspectos como la marca, la cartera de productos, la estrategia de
diferenciacion de productos, el ciclo de vida o incluso de lanzamiento de
nuevos productos.

El servicio que CliGo ofrece tiene que ver con visitas realizadas de forma oculta
y simulada a las tiendas y oficinas de los comercios contratantes para poder
medir técnicamente la calidad o deficiencias del servicio prestado.

La realizacion del servicio del cliente misterioso se realizara siguiendo un guion
preestablecido y completando un informe posterior a la visita con los
comportamientos observados. A continuacion este informe serd analizado
junto con un técnico de CliGo para la posterior elaboracién de un informe para
presentar al cliente. Este servicio podra ser prestado de manera presencial, es
decir, el colaborador acudiré al comercio de la empresa cliente para realizar el
analisis, de manera telefénica o de manera on-line.

CliGo ofrecera tres tipos de finalidades ofreciendo el servicio: el cliente
misterioso clasico, el cliente misterioso para detectar fraudes o estafas en la
empresa y el cliente misterioso en comercios de la competencia. Ademas
podran combinarse dos o los tres servicios.

En el caso del cliente misterioso clasico, el servicio medira entre otras cosas:

La presentacion de los dependientes o trabajadores.
La calidez de la atencion.

El saludo y el uso de las palabras adecuadas.

El conocimiento del producto.

El manejo de los imprevistos.

El enfoque de la venta.
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Por otro lado se usaré el servicio con la finalidad de detectar fraudes o estafas
en la empresa provocados por empleados deshonestos buscando determinar:

e Dependientes sospechosos o con actitudes dudosas.

e Empleados que ofrecen favores por interés personal

e Empleados que denotan mal manejo del dinero o que no entregan factura.
e Empleados que no respetan los procedimientos de la compaiiia.

Por ultimo, este servicio se ofrecerd para investigar y medir lo que ofrece la
competencia evaluando por ejemplo:

Los horarios de atencion.

La calidad del servicio prestado.

Los precios, ofertas y promociones.

El catalogo de productos y servicios.

El valor afiadido que ofrecen mediante ventajas competitivas.

Por lo tanto la tipologia de proyectos ofrecidos bajo la marca CliGo vendran
dados por su finalidad y la manera de prestacion. De manera explicativa hacia
el cliente los tipos de proyectos segun su finalidad se nombrardn como:

e Cliente misterioso.
e Cliente detector de fraudes.
e Cliente misterioso en la competencia.

Y segln la manera de prestar el servicio:

e Cliente presencial.
e Cliente on-line.
e Cliente telefénico.

Precio:

El precio es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de una
empresa, influye decisivamente en la cantidad de servicios prestados y, por lo
tanto, sobre los ingresos de la organizacion, y en segunda instancia a su
rentabilidad y sus beneficios.

Antes de fijar los precios de nuestros productos debemos estudiar ciertos
aspectos como el consumidor, los costes o la competencia. En Ultima instancia
es el consumidor quien dictaminara si hemos fijado correctamente el precio,
puesto que comparara el valor recibido del producto adquirido, frente al precio
gue ha desembolsado por él.

El precio minimo del servicio lo determinaran los costes de la empresa, y el

precio maximo la capacidad de compra del mercado ademas de los precios de
la competencia.
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e Se debera tener en cuenta al publico objetivo estudiando el precio que
esta dispuesto a pagar por recibir este valor afiadido. Por la configuracion
empresarial espafiola, la gran cantidad de empresas son pequefas y
medianas, por lo que no disponen de una gran cantidad de capital para
dotar a estos servicios. En cambio otras empresas mas grandes que
contraten los servicios de CliGo, deben poder realizar proyectos mas
exhaustivos a un precio mayor. Por ello debera realizarse un plan de
precios que pueda adaptarse a las necesidades del cliente casi a medida.

e Los precios a fijar por proyecto, deberan cubrir los gastos de la empresa.
Si estimamos que se realizaran alrededor de 60 proyectos al afio de
distintas envergaduras, se debera ofrecer el servicio a un precio medio
de 2.306,60 €.

La variable del precio ayuda a posicionar nuestro producto, es por ello que si
comercializamos un producto de calidad, fijar un precio alto ayudara a reforzar
su imagen.

El precio de cada proyecto que CliGo ofrece vendra ligado a la duracion del
mismo, su amplitud o el grado de detalle. El precio final de cada proyecto
dependera del numero de visitas (visitas presenciales y/o llamadas telefénicas
y/o visitas on-line) realizadas, junto con la calidad de las mismas, y el nimero
y la calidad del informe y el seguimiento aportado al cliente. A continuacion se
detallaran los precios segun las dos partes por las que vendra determinado:

e Las visitas realizadas a los comercios dependeran de la muestra que se
desee analizar y su precio vendra escalado segun el niumero de visitas,
llamadas o contactos on-line que se realicen, y la el grado de detalle de
las mismas podra conllevar un grado menor o mayor. Las visitas sencillas
llevaran un informe que analice los aspectos esenciales a considerar, y
en el caso de las visitas detalladas el servicio se extendera a tratar
ademas otros puntos secundarios, pero que a la vez pueden representar
una diferenciacién para la empresa cliente. Por otro lado, el tipo de
proyecto del que se trate también hara variar el precio, pues partiendo del
precio base del servicio de cliente misterioso simple, se aumentara en un
15% el precio de cada visita a un competidor y un 25% en los casos de
deteccion en de fraudes o estafas internas. A continuacién se detallan los
precios segun los aspectos comentados anteriormente:

o Enlas visitas presenciales cuando la visita sea sencilla tendra un coste
de 40€ y cuando sea detallada el coste sera de 70€. Esta cantidad se
multiplicara por el nimero de repeticiones y por un porcentaje de
descuento segun su cantidad, por cada visita adicional a la primera se
realizara un descuento del 0,5% de manera progresiva.

o En el caso de llamadas telefonicas los precios seran de la mitad de los
de las visitas presenciales, al requerir un menor esfuerzo de los
colaboradores, teniendo un precio de 20€ la llamada sencilla y 35€ la
llamada detallada. Esta cantidad sera multiplicada por el numero de
llamadas que se realicen y por un porcentaje de descuento segun se
incrementen.
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o En el caso de visitas on-line el precio sera el mismo que el de las
llamadas telefonicas.

e Laduracion de cada proyecto dependera de la prolongacion en el tiempo
de la prestacion del servicio, pudiendo tratarse de una accion puntual en
un momento determinado del tiempo para un cliente, hasta mantener en
el tiempo a un mismo cliente durante meses o incluso afios realizando
revisiones periddicas de su servicio. El precio del proyecto variara entorno
al niumero de fases que se realicen para un mismo cliente. El precio desde
el que partira la realizacion del proyecto sera en el caso de los proyectos
simples de 400€ y de 700€ en los detallados. Este precio también sera
escalado segun el numero de fases que se desarrollen.

El plan de precios se encuentra en el Anexo 4. Plan de precios CliGo.
Promocion:

Gracias a la comunicacién las empresas pueden dar a conocer cdmo sus
productos pueden satisfacer las necesidades de su publico objetivo. Podemos
encontrar diferentes herramientas de comunicacién: venta personal,
promocion de ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones publicas.
La forma en que se combinen estas herramientas dependera del producto, del
mercado, del publico objetivo, de nuestra competencia y de la estrategia que
se haya definido.

Las acciones que llevara a cabo CliGo para su promocion seran el emailing a
las empresas ofreciendo una exposicion de nuestros servicios en sus oficinas
o hacer una presentacion grande para muchos clientes, la asistencia a ferias y
congresos de marketing, su pagina web y la venta personal con llamadas.

Distribucion:

En términos generales la distribucién consiste en un conjunto de tareas o
actividades necesarias para trasladar el producto acabado hasta los diferentes
puntos de venta. La distribucion juega un papel clave en la gestion comercial
de cualquier compafia. Es necesario trabajar continuamente para lograr poner
el producto en manos del consumidor en el tiempo y lugar adecuado. No hay
una unica forma de distribuir los productos, sino que dependera de las
caracteristicas del mercado, del mismo producto, de los consumidores, y de
los recursos disponibles. Dentro del marketing mix, la estrategia de distribucion
trabaja aspectos como el almacenamiento, gestion de inventarios, transporte,
localizacion de puntos de venta, procesos de pedidos, etc.

La localizacion de las oficinas de CliGo ofrecen una gran ventaja al situarse

muy céntricas en la ciudad de Valencia, permitiendo una sencilla relacion de
los clientes con la empresa.
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7. PLAN FINANCIERO

En el dltimo punto del presente plan de empresa se determinara viabilidad
financiera del negocio y su rentabilidad analizando la inversion y financiacion
de la empresa.

Se realizaran los balances provisionales y las cuentas de resultados para los
tres primeros afios en tres escenarios distintos; pesimista, realista y optimista,
persiguiendo conocer cual sera su trayectoria a largo plazo. Posteriormente se
analizaran los ratios de liquidez y endeudamiento del negocio, el VAN y el TIR
de la inversion y el calendario de aplicacion GANTT.

Para realizar el estudio de viabilidad se precisa estimar las inversiones que se
deben llevar a cabo para la constitucion del negocio y su forma de financiacion.

También se debera conocer los cobros y pagos derivados de la actividad de la
empresa.

1. PAGOS

Plan de financiacion

La financiacién necesaria para el buen funcionamiento del negocio debera de
cubrir los costes de inversion previos al inicio de la actividad. Se detallan a
continuacion los costes de inicio de actividad de todas las necesidades de
equipo dividiendo entre el mobiliario y decoracion, el equipamiento y los gastos
de constitucion y puesta en marcha.

En cuanto al mobiliario y la decoracion de la oficina se ha previsto el gasto en
escritorios, sillas de escritorio, cajoneras, armarios de almacenaje y mesa para
visitas y sus sillas. Todos los elementos se adquieren de IKEA, y suman un
importe sin IVA de 5.030,30€.

Tabla 8. Mobiliario y decoracion.

Precio unitario Precio Total (sin = Precio Total
Concepto Unidades (sin IVA) IVA (21%) IVA) (con IVA)

Escritorio 9 81,82 € 154,64 € 736,38 € 891,02 €
Silla escritorio 5 147,93 € 155,33 € 739,65 € 894,98 €
Silla visitas 16 33,05 € 111,05 € 528,80 € 639,85 €
Cajonera 9 66,11 € 124,95 € 594,99 € 719,94 €
Mesa circular 1 99,96 € 20,99 € 99,96 € 120,95 €
Armarios almacenaje 6 388,42 € 489,41 € 2.330,52 € 2.819,93 €
5.030,30€ | 6.086,66 €

Fuente: Elaboracién propia.

Para el desarrollo de la actividad de CliGo serd necesario ademas una
inversion en equipamiento. Esta partida suma un valor sin IVA de 8.255,40€.
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Tabla 9. Equipamiento

Precio unitario Precio Total (sin = Precio Total
Concepto Unidades (sin IVA) IVA (21%) IVA) (con IVA)

Impresora multifuncion 2 329,00 € 138,18 € 658,00 € 796,18 €
Teléfono movil 4 247,85 € 208,19 € 991,40€ : 1.199,59 €
Proyector y pantalla 1 412,00 € 86,52 € 412,00 € 498,52 €
Equipacion informatica 6 999,00 € | 1.258,74 € 5.994,00 € 7.252,74 €
Aplicaciones informaticas 1 200,00 € 42,00 € 200,00 € 242,00 €
8.255,40 € | 9.989,03 €

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, para la constitucidon y puesta en marcha de la empresa sera
esencial invertir también en los siguientes aspectos:

Tabla 10. Constitucion y puesta en marcha.

Precio Total
Concepto (con IVA)

Creacion pagina web 400,00 €
Publicidad de lanzamiento 200,00 €
Formacion personal 200,00 €
Certificacion negativa de nombre 20,00 €
Escritura ante notario 70,00 €
Escritura Registro Mercantil 50,00 €
Registro de la Marca 150,00 €
Libros oficiales 10,00 €
1.100,00 €

Fuente: Elaboracidn propia.

Todas estas y la fianza del alquiler del local seran, por lo tanto, las necesidades
de financiacién para el inicio de la actividad del proyecto y se resumen en la

siguiente tabla.

Tabla 11. Necesidades de financiacion.

Inversion
Concepto inicial
Equipamiento 9.989,03 €
Constitucion y puesta en marcha 1.100,00 €
Fianza Alquiler Local 2.400,00 €
TOTAL A FINANCIAR 19.575,70 €
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Se pretende financiar toda la inversion inicial sin financiacion externa, pudiendo
cubrir todos estos gastos con el capital social de la empresa. A continuacion
se detalla el excedente sobrante después de llevar a cabo la inversion inicial.

Tabla 12. Plan de financiacion.

Financiacién disponible (Capital Social) 40.000,00 €
Necesidades de financiacion 19.575,70 €
Excedente 20.424,30 € |

Fuente: Elaboracion propia.

Plan de amortizaciones

Siguiendo los criterios de Plan General Contable de PYMES, se aplicaran los
porcentajes de amortizacion determinados por ley a todos los bienes de equipo
citados anteriormente. Se prevé amortizar el mobiliario en 10 afios, los equipos
de proceso de informacion en 4 afios y las aplicaciones informaticas en 3 afios.

Tabla 13. Plan de amortizaciones.

% Amortizacion Pendiente de

Elemento anual Importe 2017 2018 2019 amortizar
Mobiliario . 10% 503030 ...503,03€ 503,03€|  50303€. 3521,21€
EEquipos de proceso informacion | 25%f 8.055,40 € | 2.013,85 € 2.013,85 € 2.013,85 € 2.013,85 €
Apicaciones informaticas | 33%  20000€  6666€  6666€  6666€ - €
Total amortizacionanual ] | 258354€  258354€ 258354€ 553506€

Fuente: Elaboracidn propia.

Gastos de explotacion

Los gastos de explotacién de CliGo se separan en los siguientes conceptos:

Tabla 14. Gastos de explotacion.

Cuota
Concepto mensual 2017 2018 2019
Sueldos y salarios 5.412,00€ 64.944,00 € 66.892,32 € 68.899,09 €
Seguridad social a cargo de empresa 1.980,00 € 23.760,00 € 23.760,00 € 23.760,00 €
Retribucion a colaboradores 8.160,00 € 8.568,00 € 8.976,00 €
Alquiler 800,00 € 9.600,00 € 9.600,00 € 9.600,00 €
Suministros 200,00 € 2.400,00 € 2.400,00 € 2.400,00 €
Otros gastos 10,00 € 120,00 € 120,00 € 120,00 €

108.984,00 € 111.340,32 € 113.755,09 €

Fuente: Elaboracion propia.
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Los salarios mensuales de los cinco trabajadores seran distintos segun su
categoria profesional, revisados anualmente si la consecucion de los objetivos
es la correcta. Se proyecta un 3% de aumento anual en todos los puestos.

Tabla 15. Salario mensual por puesto.

Base de SS a cargo del Percepcién neta
cotizacion % IRPF (12%) trabajador (6%) trabajador

Jefe comercial y administrativo 1.600,00 € 192,00 € 96,00 € 1.312,00€
Jefe de proyectos 1.600,00 € 192,00 € 96,00 € 1.312,00 €
Administrativo 1.000,00 € 120,00 € 60,00 € 820,00 €
Técnico de procesos 1 1.200,00 € 144,00 € 72,00 € 984,00 €
Técnico de procesos 2 1.200,00 € 144,00 € 72,00 € 984,00 €
5.412,00 €

Fuente: Elaboracion propia.

La Seguridad Social mensual a cargo de la empresa es calculada como el 30%
sobre la base de cotizacion de cada puesto

Tabla 16. Seguridad social a cargo de la empresa.

Base de SSacargodela
cotizacion  empresa (30%)

Jefe comercial y administrativo 1.600,00 € 480,00 €
Jefe de proyectos 1.600,00€ 480,00 €
Administrativo 1.000,00 € 300,00 €
Técnico de procesos 1 1.200,00 € 360,00 €
Técnico de procesos 2 1.200,00 € 360,00 €

1.980,00 €

Fuente: Elaboracion propia.

Para el pago de los servicios a los colaboradores se prevé mensualmente la
realizacion de un namero de visitas variable, pero con un promedio de visitas
mensual, que se incrementara anualmente en un 5%. Multiplicando por el coste
de cada uno de los tipos de visita obtenemos este gasto anual.

Tabla 17. Retribucion a los colaboradores.

NuUmero
mensual
aproximado Precio a pagaral

2017 colaborador 2017 2018 (+5%) 2019 (+10%)

Visitas presenciales 30 8€ 2.880€ 3.024 € 3.168 €
Lamadas telefénicas 80 3€ 2.880€ 3.024 € 3.168 €
Online 100 2€ 2.400€ 2.520€ 2.640€
8.160 € 8.568 € 8.976 €

Fuente: Elaboracién propia.
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Los suministros en concepto de agua, luz, internet y teléfonos se calculan en
200€ mensuales.

Los otros gastos comprenden los gastos de material, de unos 120 € anuales.

Por ultimos las amortizaciones, calculadas anteriormente, ascienden a
6.073,85 € anuales.

2. COBROS

En cuanto a los cobros relativos a la actividad empresarial de CliGo, teniendo
en cuenta el plan de precios detallado en el Anexo 4.Plan de precios CliGo, se
calcula que de media los proyectos asignados tendran las siguientes
caracteristicas:

e Se compondran de dos fases de estudio, es decir, se hara al menos una
revision periddica de la situacion después de las medidas tomadas por la
empresa cliente.

e Seran detallados, con lo cual aportaran informacion complementaria a la
empresa cliente, no solo indicando los aspectos béasicos a mejorar,
puesto que entendemos que para un buen cambio es necesaria esta
profundidad de detalle

e Se basaran en 10 visitas presenciales, o 25 visitas on-line o 25 llamadas
telefonicas.

e Ademas, anualmente en un escenario realista se realizaran un total de
60 proyectos, 40 proyectos de cliente misterioso, 15 de analisis de
competencia y 5 de deteccion de fraudes.

Teniendo en cuenta todas estas variables, es posible calcular los cobros
producidos en el primer ejercicio, en total de 138.395,83€.

Tabla 18. Cobros en el primer ejercicio.

Fases (2) 1.393,00 € 1.671,60 € 1.950,20 €
Visitas 736,17 € 883,40 € 1.030,63 €
Total servicio 2.129,17 € 2.555,00 € 2.980,83 €
N¢ proyectos 40 15 5
Total afo 85.166,67 € | 38.325,00 € 14.904,17 € | 138.395,83 €

Fuente: Elaboracién propia.

De esta manera cada uno de los servicios realizados en el primer ejercicio
tendra un precio de 2.306,60€. Este valor es util para el calculo de los cobros
en los diferentes escenarios que se estudiaran en el presente trabajo.
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7.1 Balances provisionales, tres afios, tres escenarios

Con el balance de situacion de la empresa se puede determinar la situacion
patrimonial de la misma a cierre de ejercicio. Dicho balance esta compuesto
por distintas masas patrimoniales:

e El Activo esta compuesto por los bienes y derechos en propiedad de la
empresa y representa las inversiones de la misma. Se divide en activo no
corriente y corriente.

e El Pasivo comprende las fuentes de financiacién de la empresa, ya sea
debido a la financiacion o a la adquisicion de bienes. Se compone por el
pasivo no corriente y corriente.

e EIl Patrimonio Neto se compone del capital aportado por los socios y las
reservas.

Se van a desarrollar tres escenarios distintos del balance de situacion,
empezando por el escenario realista, otro optimista y un ultimo pesimista.
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Tabla 19. Balance de situacion. Escenario realista

EJERCICIO 2017 | EJERCICIO 2018 | EJERCICIO 2019
A) ACTIVO NO CORRIENTE 10.702,15 8.118,61 5.535,06
I. Inmovilizado intangible 133,33 66,67 0,00
5. Aplicaciones informaticas 200,00 200,00 200,00
Amortizacion -66,67 -133,33 -200,00
Il. Inmovilizado material 10.568,82 8.051,94 5.535,06
2. Instalaciones técnicas y otro inmovilizado material 13.085,70 13.085,70 13.085,70
Amortizacidn -2.516,88 -5.033,76 -7.550,64
B) ACTIVO CORRIENTE 56.806,14 59.865,94 74.400,96
11l. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar 11.532,99 12.109,64 12.686,28
b) Clientes por ventas y prestaciones de servicios a corto plazo 11.532,99 12.109,64 12.686,28
VII. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 45.273,15 47.756,30 61.714,68
1. Tesoreria 45.273,15 47.756,30 61.714,68
|TOTAL ACTIVO (A+B) 67.508,29 67.984,55 79.936,02
A) PATRIMONIO NETO 60.121,22 59.422,60 70.213,83
A-1) Fondos propios 60.121,22 59.422,60 70.213,83
I. Capital 40.000,00 40.000,00 40.000,00
1. Capital estructurado 40.000,00 40.000,00 40.000,00
IIl. Reservas 8.000,00 17.417,53
1. Legal y estatutarias 8.000,00 8.000,00
2. Otras reservas 9.417,53
VII. Resultado del ejercicio 20.121,22 23.543,82 26.922,59
VIII. (Dividendo a cuenta) 12.121,22 14.126,29
A-2) Ajustes por cambios de valor 0,00 0,00 0,00
B) PASIVO NO CORRIENTE 0,00 0,00 0,00
I. Provisiones a largo plazo 0,00 0,00 0,00
1l. Deudas a largo plazo 0,00 0,00 0,00

11l. Deudas con empresas del grupo y asociadas a largo plazo
IV. Pasivos por impuesto diferido

V. Periodificaciones a largo plazo

VI. Acreedores comerciales no corrientes

VII. Deuda con caracteristicas especiales a largo plazo

C) PASIVO CORRIENTE 7.387,07 8.561,94 9.722,20
V. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 7.387,07 8.561,94 9.722,20
3. Acreedores varios 680,00 714,00 748,00
6. Otras deudas con las Administraciones Publicas 6.707,07 7.847,94 8.974,20
[TOTAL PASIVO (B+C) | 738707 8.561,94]  9.722,20]
|TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A+B+C) | 67.508,29] 67.984,55] 79.936,02]

Fuente: Elaboracién propia.

El balance realista de CliGo se caracteriza por una falta de activo no corriente,
puesto que el local en el que se desempefia la actividad es alquilado y no es
propiedad de la empresa. Esto provoca que el inmovilizado de CIliGo no sea
elevado y Unicamente se tenga en cuenta para su calculo las aplicaciones
informaticas mobiliario y equipos de proceso de informacién necesarios para
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llevar a cabo su actividad. Ademas su utilidad se vera reducida con el paso de
los afios e ira perdiendo valor, disminuyendo anualmente el activo no corriente
de la empresa.

En contraprestacion, el activo corriente es elevado debido a la forma de cobro
a los clientes a 30 dias, y ademas, gran cantidad del activo se encuentra en
Tesoreria. Por ello, en caso de necesitar liquidez el activo corriente seria la
principal fuente, que ademas se incrementa anualmente debido al aumento de
actividad.

En el patrimonio neto cabe destacar la creacion de reservas y dividendos a
partir del segundo ejercicio debido a unos resultados positivos en el primero.
En el segundo ejercicio el 20% del resultado del ejercicio se destina a las
reservas legales y el resto se destina a dividendos. A partir del tercer afo el
40% del resultado se destina a reservas legales y voluntario y el resto a
dividendos. Las reservas acumuladas podran destinarse a imprevistos o
futuros proyectos de extension territorial de la empresa.

El estado del pasivo es bueno puesto que el pasivo no corriente no cuenta con
ninguna partida al no necesitar ningun préstamo, y el pasivo corriente cuenta
con 30 dias de pago a los colaboradores y las deudas con hacienda, debido al
importe sobre beneficios que se obtiene en el proximo apartado. Debido al
incremento de la actividad de CliGo, el pasivo corriente también aumenta con
el paso de los afios.
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Tabla 20. Balance de situacion. Escenario Optimista

EJERCICIO 2017 | EJERCICIO 2018 | EJERCICIO 2019
A) ACTIVO NO CORRIENTE 10.702,15 8.118,61 5.535,06
I. Inmovilizado intangible 133,33 66,67 0,00
5. Aplicaciones informaticas 200,00 200,00 200,00
Amortizacion -66,67 -133,33 -200,00
Il. Inmovilizado material 10.568,82 8.051,94 5.535,06
2. Instalaciones técnicas y otro inmovilizado material 13.085,70 13.085,70 13.085,70
Amortizacién -2.516,88 -5.033,76 -7.550,64
B) ACTIVO CORRIENTE 76.843,10 99.406,08 110.556,59
11l. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar 14.416,23 15.569,53 16.146,18
b) Clientes por ventas y prestaciones de servicios a corto plazo 14.416,23 15.569,53 16.146,18
VII. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 62.426,87 83.836,55 94.410,41
1. Tesoreria 62.426,87 83.836,55 94.410,41
|TOTAL ACTIVO (A+B) 87.545,25 107.524,69 116.091,65
A) PATRIMONIO NETO 75.072,44 92.262,34 99.755,26
A-1) Fondos propios 75.072,44 92.262,34 99.755,26
I. Capital 40.000,00 40.000,00 40.000,00
1. Capital estructurado 40.000,00 40.000,00 40.000,00
Ill. Reservas 22.028,98 39.339,71
1. Legal y estatutarias 8.000,00 8.000,00
2. Otras reservas 14028,9755 31.339,71
VII. Resultado del ejercicio 35.072,44 43.276,83 46.381,65
VIII. (Dividendo a cuenta) 13.043,46 25.966,10
A-2) Ajustes por cambios de valor 0,00 0,00 0,00
B) PASIVO NO CORRIENTE 0,00 0,00 0,00
I. Provisiones a largo plazo 0,00 0,00 0,00
Il. Deudas a largo plazo 0,00 0,00 0,00
11l. Deudas con empresas del grupo y asociadas a largo plazo 0,00 0,00 0,00
IV. Pasivos por impuesto diferido 0,00 0,00 0,00
V. Periodificaciones a largo plazo 0,00 0,00 0,00
VI. Acreedores comerciales no corrientes 0,00 0,00 0,00
VII. Deuda con caracteristicas especiales a largo plazo 0,00 0,00 0,00
C) PASIVO CORRIENTE 12.472,81 15.262,35 16.336,39
V. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 12.472,81 15.262,35 16.336,39
3. Acreedores varios 782,00 836,74 875,84
6. Otras deudas con las Administraciones Publicas 11.690,81 14.425,61 15.460,55
|TOTAL PASIVO (B+C) 12.472,81| 15.262,35]  16.336,39|
[TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A+B+C) 87.545,25| 107.524,69| 116.091,65

Fuente: Elaboracién propia.

En el escenario optimista detallado anteriormente, el nimero de proyectos
llevado a cabo es superior y el numero de visitas prestadas por los
colaboradores aumenta en un 15%. Esto provoca que tanto el activo corriente

como el pasivo corriente se incrementen.
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Ademas, se contrata a un nuevo administrativo para compartir la funcion con
el personal existente para atender al incremento de la actividad.

Debido al aumento de la actividad, el patrimonio neto también crece, puesto
qgue el resultado del ejercicio es mayor y también se destina una mayor
cantidad a reservas.

En este escenario se plantearia un crecimiento territorial de manera organica
y financiandose con sus propios resultados.
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ESCENARIO PESIMISTA

Tabla 21. Balance de situacion. Escenario pesimista

EJERCICIO 2017 | EJERCICIO 2018 | EJERCICIO 2019
A) ACTIVO NO CORRIENTE 10.702,15 8.118,61 5.535,06
I. Inmovilizado intangible 133,33 66,67 0,00
5. Aplicaciones informaticas 200,00 200,00 200,00
Amortizacion -66,67 -133,33 -200,00
Il. Inmovilizado material 10.568,82 8.051,94 5.535,06
2. Instalaciones técnicas y otro inmovilizado material 13.085,70 13.085,70 13.085,70
Amortizacién -2.516,88 -5.033,76 -7.550,64
B) ACTIVO CORRIENTE 27.550,20 32.950,90 35.997,18
11l. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar 7.688,66 8.073,09 8.265,31
b) Clientes por ventas y prestaciones de servicios a corto plazo 7.688,66 8.073,09 8.265,31
VII. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 19.861,54 24.877,81 27.731,87
1. Tesoreria 19.861,54 24.877,81 27.731,87
|TOTAL ACTIVO (A+B) 38.252,35 41.069,50 41.532,24
A) PATRIMONIO NETO 37.640,35 40.329,36 40.662,64
A-1) Fondos propios 37.640,35 40.329,36 40.662,64
I. Capital 40.000,00 40.000,00 40.000,00
1. Capital estructurado 40.000,00 40.000,00 40.000,00
1Il. Reservas 0,00 0,00

1. Legal y estatutarias
2. Otras reservas

2. (Resultados negativos de ejercicios anteriores) -2.359,65 -2.030,29
VII. Resultado del ejercicio -2.359,65 329,36 662,64
VIIl. (Dividendo a cuenta)

A-2) Ajustes por cambios de valor 0,00 0,00 0,00
B) PASIVO NO CORRIENTE 0,00 0,00 0,00
I. Provisiones a largo plazo 0,00 0,00 0,00
Il. Deudas a largo plazo 0,00 0,00 0,00

11l. Deudas con empresas del grupo y asociadas a largo plazo
IV. Pasivos por impuesto diferido

V. Periodificaciones a largo plazo

VI. Acreedores comerciales no corrientes

VII. Deuda con caracteristicas especiales a largo plazo

C) PASIVO CORRIENTE 612,00 740,15 869,60
V. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 612,00 740,15 869,60
3. Acreedores varios 612,00 630,36 648,72
6. Otras deudas con las Administraciones Publicas 109,79 220,88
|TOTAL PASIVO (B+C) | 612,00 740,15 869,60
[TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A+B+C) | 38.252,35] 41.069,50| 41.532,24]

Fuente: Elaboracion propia.

En el escenario pesimista, la menor demanda de los servicios que CliGo ofrece,
provoca que no pueda contar con gran cantidad de colaboradores para la
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realizacion de visitas, con lo cual tanto el activo como el pasivo corriente se
ven reducidos.

Ademas el resultado del primer ejercicio es negativo, que a partir del segundo
ejercicio ira compensandose con la partida Resultados negativos de ejercicios
anteriores. Por esta razon, en ninguno de los ejercicios calculados podran
destinarse cantidades a reservas.
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7.2 Cuentas de resultados

La Cuenta de Resultados de una empresa engloba todos aquellos ingresos y
gastos asociados a la actividad empresarial durante un ejercicio contable, para
conocer el resultado econémico de dicho ejercicio.

Se ha utilizado la informacién detallada en el punto 7 para realizar todos los
calculos concernientes a las cuentas de resultados.

De la misma manera que en el apartado anterior, se van a desarrollar tres
escenarios distintos.

ESCENARIO REALISTA

Tabla 22. Cuentas de resultados. Escenario Realista.

EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019

1. Importe neto de la cifra de negocios 138.395,83 145.315,63 152.235,42
a) Ventas 138.395,83 145.315,63 152.235,42
6. Gastos de personal 88.704,00 90.652,32 92.659,09
a) Sueldos, salarios y asimilados 64.944,00 66.892,32 68.899,09
b) Cargas sociales 23.760,00 23.760,00 23.760,00
7. Otros gastos de explotacion 20.280,00 20.688,00 21.096,00
a) Servicios exteriores 20.160,00 20.568,00 20.976,00
d) Otros gastos de gestion corriente 120,00 120,00 120,00
8. Amortizacion del inmovilizado 2.583,54 2.583,54 2.583,54
|A.1) RESULTADO DE EXPLOTACION-BAII (14+2+3+4+5+6+7+8+9+10+11+12+13) | 26.828,29 31.391,77 35.896,79
EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019
14. Ingresos financieros
15. Gastos financieros 0,00 0,00 0,00
16. Valoracion de valor razonable en instrumentos financieros
17. Diferencias de cambio
18. Deterioro y resultado por enajenaciones de instrumentos financieros 0,00 0,00 0,00
19. Otros ingresos y gastos de caracter financiero 0,00 0,00 0,00
A.2) RESULTADO FINANCIERO (14+15+16+17+18+19) 0,00 0,00 0,00
A.3) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (A.1+A.2) 26.828,29 31.391,77 35.896,79
20. Impuestos sobre beneficios 6.707,07 7.847,94 8.974,20
A.4) RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES CONTINUADAS (A.3 +20)

21. Resultado del ejercicio procedente de operaciones interrumpidas neto de impuestos

|A.5) RESULTADO DEL EJERCICIO (A.4 + 21) |

20.121,22]  23.543,82]  26.922,59

Fuente: Elaboracion propia.

En el escenario realista, el resultado de explotacion es favorable y creciente
con el paso de los ejercicios. Esto se produce porque los ingresos percibidos
en los tres ejercicios evolucionan de manera mas elevada que los gastos lo
gue produce una mayor diferencia positiva
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El nimero de proyectos aumenta en el segundo afio un 5% y en el tercero un
10% respecto al primer ejercicio. Los gastos de personal también sufren un
incremento, puesto que si los resultados son positivos el salario anual es
revisable y aumenta de media anual un 3%. Y por su parte, los otros gastos de
explotacion y la amortizacion del inmovilizado permanecen casi constantes con
el paso del tiempo.

Este resultado de explotacién no se ve afectado por ninguna otra partida, por
lo que al deducir el impuesto sobre beneficios provoca un resultado del
ejercicio positivo y creciente anualmente.

ESCENARIO OPTIMISTA

Tabla 23. Cuentas de resultados. Escenario Optimista

EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019

1. Importe neto de la cifra de negocios 172.994,79 186.834,38 193.754,17
a) Ventas 172.994,79 186.834,38 193.754,17
6. Gastos de personal 102.144,00 104.387,52 106.698,35
a) Sueldos, salarios y asimilados 74.784,00 77.027,52 79.338,35
b) Cargas sociales 27.360,00 27.360,00 27.360,00
7. Otros gastos de explotacion 21.504,00 22.160,88 22.630,08
a) Servicios exteriores 21.384,00 22.040,88 22.510,08
d) Otros gastos de gestion corriente 120,00 120,00 120,00
8. Amortizacion del inmovilizado 2.583,54 2.583,54 2.583,54
|A.1) RESULTADO DE EXPLOTACION-BAIl (142+3+4+5+6+7+8+9+10+11+12+13) | 46.763,25 57.702,44 61.842,20
EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019
14. Ingresos financieros
15. Gastos financieros 0,00 0,00 0,00
16. Valoracion de valor razonable en instrumentos financieros
17. Diferencias de cambio
18. Deterioro y resultado por enajenaciones de instrumentos financieros 0,00 0,00 0,00
19. Otros ingresos y gastos de caracter financiero 0,00 0,00 0,00
A.2) RESULTADO FINANCIERO (14+15+16+17+18+19) 0,00 0,00 0,00
A.3) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (A.1+A.2) 46.763,25 57.702,44 61.842,20
20. Impuestos sobre beneficios 11.690,81 14.425,61 15.460,55
A.4) RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES CONTINUADAS (A.3 +20)

21. Resultado del ejercicio procedente de operaciones interrumpidas neto de impuestos

|A.5) RESULTADO DEL EJERCICIO (A.4 + 21) [

35.072,44]  43.276,83]  46.381,65|

Fuente: Elaboracién propia.

En el caso en el que la situacion sea mejor que la esperada, se partira de 75
proyectos anuales, que se incrementaran anualmente en un 7% y un 12%.

Para hacer frente a este aumento de actividad, se lleva a cabo la contratacion
de otro administrativo, lo que provoca un aumento de la partida de sueldos y
salarios y consecuentemente de cargas sociales.
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Finalmente el resultado del ejercicio casi duplica los resultados del escenario
realista.

ESCENARIO PESIMISTA

Tabla 24. Cuentas de resultados. Escenario Pesimista.

EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019

1. Importe neto de la cifra de negocios 92.263,89 96.877,08 99.183,68
a) Ventas 92.263,89 96.877,08 99.183,68
6. Gastos de personal 72.576,00 74.170,08 75.811,98
a) Sueldos, salarios y asimilados 53.136,00 54.730,08 56.371,98
b) Cargas sociales 19.440,00 19.440,00 19.440,00
7. Otros gastos de explotacion 19.464,00 19.684,32 19.904,64
a) Servicios exteriores 19.344,00 19.564,32 19.784,64
d) Otros gastos de gestion corriente 120,00 120,00 120,00
8. Amortizacion del inmovilizado 2.583,54 2.583,54 2.583,54
|A.1) RESULTADO DE EXPLOTACION-BAIl (142+3+4+5+6+7+8+9+10+11+12+13) | -2.359,65 439,14 883,52

EJERCICIO 2017|EJERCICIO 2018|EJERCICIO 2019
14. Ingresos financieros
15. Gastos financieros 0,00 0,00 0,00
16. Valoracion de valor razonable en instrumentos financieros
17. Diferencias de cambio
18. Deterioro y resultado por enajenaciones de instrumentos financieros 0,00 0,00 0,00
19. Otros ingresos y gastos de caracter financiero 0,00 0,00 0,00
A.2) RESULTADO FINANCIERO (14+15+16+17+18+19) 0,00 0,00 0,00
A.3) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (A.1+A.2) -2.359,65 439,14 883,52
20. Impuestos sobre beneficios 109,79 220,88
A.4) RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES CONTINUADAS (A.3 +20)

21. Resultado del ejercicio procedente de operaciones interrumpidas neto de impuestos

329,36

|A.5) RESULTADO DEL EJERCICIO (A.4 + 21) [ -2.359,65 662,64

Fuente: Elaboracidn propia.

En el escenario pesimista la actividad real se queda por debajo de la actividad
prevista, el resultado del primer ejercicio resulta negativo, puesto que los
gastos de explotacién no llegan a cubrirse con los ingresos percibidos al
prestar sus servicios.

Ante esta trayectoria se decide carecer de uno de los dos técnicos de procesos,
pues debido a la baja actividad no es necesario este puesto.

Cabe destacar que en los ejercicios posteriores esta situacion se subsanay se
consigue que el resultado del ejercicio sea positivo.

Ante esta situacion cabria replantearse la continuidad del proyecto, o al menos
considerar beneficios a largo plazo.
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7.3 Andlisis de ratios

A continuacion, y después de haber realizado los balances y las cuentas de
pérdidas y ganancias provisionales, analizaremos los ratios de liquidez y
endeudamiento.

RATIOS DE LIQUIDEZ

Mediante el calculo de los ratios de liquidez se conoce la capacidad de la
empresa para hacer frente a las deudas frente a terceros a corto plazo.

Para la obtencién de los ratios de liquidez se usaran los datos obtenidos en el
balance de situacidn, pero también serd necesario el calculo del fondo de
maniobra de la sociedad.

El fondo de maniobra da a conocer la capacidad que tiene una sociedad para
hacer frente a sus deudas méas inmediatas con sus activos mas liquidos, es
decir, la manera en la que su activo corriente financia su pasivo corriente. A
continuacion se detalla el célculo para CliGo en los tres primeros ejercicios de
actividad.

Tabla 25. Fondo de maniobra. Escenario Realista.

2017 2018 2019
u.m % u.m % u.m %

Activo No Corriente 10.702,15 € 15,85% 8.118,61 € 11,94% 5.535,06 € 6,92%
Existencias - £ 0,00% - £ 0,00% - € 0,00%
Realizable 11.532,99 € 17,08% 12.109,64 € 17,81% 12.686,28 € 15,87%
Efectivo 45.273,15€ 67,06% 47.756,30 € 70,25% 61.714,68 € 77,21%
Activo Corriente 56.806,14 € 84,15% 59.865,94 € 88,06% 74.400,96 € 93,08%
TOTAL ACTIVO 67.508,29 € 100,00% 67.984,55 € 100,00% 79.936,02 € 100,00%
Realizable+Efectivo 56.806,14 € 59.865,94 € 74.400,96 €

2017 2018 2019
u.m % u.m % u.m %
Patrimonio Neto 60.121,22 € 89,06% 59.422,60 € 87,41% 70.213,83 € 87,84%
Pasivo No Corriente - £ 0,00% - £ 0,00% - € 0,00%
Pasivo Corriente 7.387,07 € 10,94% 8.561,94 € 12,59% 9.722,20 € 12,16%
Total Pasivo 7.387,07 € 10,94% 8.561,94 € 12,59% 9.722,20 € 12,16%
PN Y PASIVO 67.508,29 € 100,00% 67.984,55 € 100,00% 79.936,02 € 100,00%

2017 2018 2019
AC-PC 49.419,07 € 51.304,00 € 64.678,77 €
(PN+PNC) - ANC 49.419,07 € 51.304,00 € 64.678,77 €

Fuente: Elaboracion propia.
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Si se observa el peso de cada masa patrimonial podemos concluir que el
patrimonio neto tiene el mayor peso en los tres ejercicios en la suma del
patrimonio neto y el pasivo. En cuanto al activo, mas de un 80% es a corto
plazo.

Todo esto hace que, al realizar el calculo del fondo de maniobra el activo
corriente supere con creces al pasivo corriente, de esto se deduce que con el
activo corriente puede hacerse frente a las deudas a corto plazo.

Se puede afirmar que la empresa goza de una coherencia patrimonial entre su
activo y su financiacion, y existe un equilibrio econémico financiero en los tres
primeros ejercicios de actividad.

A continuacion se detalla el célculo de los ratios de liquidez:

Tabla 26. Ratios de liquidez. Escenario Realista.

Ratio de Liquidez AC/PC 7,690 6,992 7,653
Ratio de Tesoreria (R+E)/PC 7,690 6,992 7,653
Ratio de Disponibilidad E/PC 6,129 5,578 6,348
Ratio de FM sobre Activo FM/A 0,732 0,755 0,809
Ratio de FM sobre PC FM/PC 6,690 5,992 6,653

Fuente: Elaboracion propia.
e Ratio de Liquidez

El ratio de liquidez mide la capacidad de una empresa para hacer frente a sus
deudas a corto plazo. Para su calculo se divide al activo corriente entre el
pasivo corriente. Si este ratio es superior a 1,5, puede concluirse que la
situacion es favorable.

En el caso de CliGo durante los tres primeros ejercicios se supera este valor
con bastante holgura, esto permite afirmar que no tendra problemas para
financiar sus pagos inmediatos con su activo corriente.

e Ratio de Tesoreria

El ratio de tesoreria es calculado sumando el efectivo y el realizable de la
empresa y dividiéndolo entre el pasivo corriente de la misma. Se deduce la
capacidad de hacer frente a los pagos mas inmediatos con su realizable y su
efectivo sin tener en cuenta el peso de las existencias, que se convierten mas
dificilmente en liquido.

CliGo no dispone de existencias al tratarse de una empresa de servicios, con

lo cual este ratio se iguala al ratio de tesoreria, y al ser muy superior a 0,5
indica que la capacidad de hacer frente a los pagos es favorable.
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e Ratio de Disponibilidad
El ratio de disponibilidad divide el efectivo entre el pasivo corriente de la
empresa, lo que muestra si la empresa puede hacer frente a sus pagos a corto
plazo tan solo con el efectivo.
En el caso de CliGo el ratio es muy superior a 0,3, esto indica una pérdida de
rentabilidad del efectivo y se esta desaprovechando su posible inversion para
gue aporte rentabilidad al negocio. Deberia replantearse la inversion del mismo.
e Ratio del Fondo de Maniobra sobre Activo

Dicho ratio se calcula comparando el fondo de maniobra con el activo. En los
tres primeros ejercicios se afirma que la situacion es positiva y creciente.

e Ratio del Fondo de Maniobra sobre Pasivo Corriente

Junto con el anterior ratio permite diagnosticar si la sociedad de encuentra en
una situacion de equilibrio econémico-financiero.

Los elevados valores indican que la situacién es muy favorable.

RATIOS DE ENDEUDAMIENTO

Los ratios de endeudamiento permiten desvelar la calidad y cantidad de la
deuda que posee la empresa. Ademas, muestra si el beneficio obtenido
anualmente es suficiente para cubrir los gastos financieros de la sociedad y si
la empresa posee una estructura financiera adecuada.

A continuacion se detalla el calculo de los ratios de endeudamiento.

Tabla 27. Ratios de endeudamiento. Escenario Realista.

Ratio de Endeudamiento P/(PN+P) 0,109 0,126 0,122
Ratio de Autonomia PN/P 8,139 6,940 7,222
Ratio de Solvencia A/P 9,139 7,940 7,653
Ratio de Calidad de la deuda PC/P 1,000 1,000 1,000

Fuente: Elaboracién propia.
e Ratio de endeudamiento
El ratio de endeudamiento divide el pasivo entre la suma del patrimonio neto y

el pasivo y mide el porcentaje en el que la empresa esta endeudada frente a
terceros.
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Al no haber acordado ningun préstamo, el ratio de endeudamiento es de poco
mas de un 10%, lo que indica que el patrimonio neto es muy superior al pasivo
y que la empresa goza de una gran autonomia financiera. Esta situacion
empeora minimamente en el tiempo.

e Ratio de autonomia

El ratio de autonomia calcula la relacion entre el patrimonio neto y el pasivo y
determina la autonomia de la empresa para llevar a cabo su financiacion.

Ante los resultados obtenidos se desprende que la empresa dispone de una
gran autonomia economico-financiera y aunque esta decrece con el paso del
tiempo.

e Ratio de solvencia

El ratio de solvencia relaciona el total del activo con el total del pasivo. Mide la
capacidad para hacer frente a la totalidad de las deudas de una empresa.

Puede afirmarse que por cada unidad monetaria que la sociedad debe pagar,
dispone de 9,14 unidades monetarias para afrontarla. Esta cantidad se vera
reducida con el paso de los afios aunque continua siendo muy adecuada.

e Ratio de calidad de la deuda

El ratio de calidad de la deuda indica el porcentaje de deuda a corto plazo
respecto al total de la deuda.

En el caso de CliGo, al no disponer de ningan préstamo ni de ninguna otra
deuda a largo plazo, es del 100%, esto indica una mala calidad de la deuda.
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7.4 Andlisis de inversion: VAN y TIR

En el siguiente punto se estudia el andlisis de la inversién calculando su VAN
y su TIR.

El VAN, Valor Actual Neto, permite calcular el valor actual de todos los flujos
debidos a una inversion, dicho de otro modo, permite definir el beneficio
generado por una inversion teniendo en cuenta tres aspectos: el tiempo, la tasa
de rentabilidad y los flujos producidos.

Los flujos producidos por la sociedad en los tres primeros ejercicios de vida
son los siguientes:

Tabla 28. Flujos de caja. Escenario Realista.

CAPITAL 40.000,00
INGRESOS 138.395,83 | 145.315,63 | 152.235,42
TOTAL COBROS 178.395,83 | 145.315,63 | 152.235,42

GASTOS CONSTITUCION 1.100,00

COMPRA INMOV. 18.475,70
ALQUILER 9.600,00 9.600,00 9.600,00
COLABORADORES 8.160,00 8.568,00 8.976,00
SUMINISTRO 2.400,00 2.400,00 2.400,00
SUELDOS Y SS 88.704,00 90.652,32 92.659,09
OTROS GASTOS 120,00 120,00 120,00
IMP SOBRE SOCIEDADES 6.707,07 7.847,94 8.974,20
TOTAL PAGOS 135.266,77 | 119.188,26 | 122.729,29
TOTAL FLUJOS 43.129,06 26.127,36 29.506,13

Fuente: Elaboracidn propia.

Para el célculo del VAN, los socios han marcado una tasa de rentabilidad
minima del 7% para poder hacer frente a los intereses generados por una
posible financiacién externa a corto o medio plazo (teniendo en cuenta que en
la actualidad oscilan entre el 5% y el 6%).

Ante los flujos vistos anteriormente y la rentabilidad exigida del 7%, se ha
obtenido un VAN de 25.830,17 €. Para que una inversiéon sea rentable, el VAN
debe ser mayor a 0 €, lo que nos indica que se ha recuperado lo invertido
inicialmente y, ademas, generado beneficios.

LaTIR, Tasa Interna de Rendimiento, permite determinar la rentabilidad de una
inversion y es igual a la tasa de interes.

Este caso indica si es conveniente llevar a cabo la inversion. Esta se aceptara
en el caso de que la TIR sea superior a 0 y a la tasa de interés usada para el
VAN.
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Tabla 29. Flujos de caja para el calculo de la TIR.

-59.575,70 | 43.129,06 | 26.127,36 29.506,13

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta los flujos de caja anteriormente calculados, la TIR obtenida
es del 33,22%.

Por lo tanto, ante una TIR superior a la rentabilidad exigida por los socios del

7% y un VAN positivo, podriamos aceptar llevar a cabo el proyecto de crear
CliGo.
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7.5 Calendario de aplicacion: GANTT

En la ultima parte del plan financiero del presente trabajo se detalla el
calendario GANTT de aplicacion.

Con el objetivo de iniciar la actividad en una empresa, es conveniente distribuir
temporalmente las actividades a desarrollar por la misma de manera ordenada
y logica. Esta accion se realiza mediante el calendario GANTT, herramienta
gue permite ordenar y situar en un eje temporal las tareas necesarias para
comenzar la actividad de CliGo.

En el calendario se definiran las actividades a llevar a cabo, su duracion, el
orden de ejecucion de las mismas y la relacion existente entre tareas. Ademas,
con el fin de que se cumpla correctamente y se pueda reajustar en caso de
error, también se definen tareas de control.

A continuacion se detallan todas las tareas que formaran parte del calendario
GANTT de CliGo que se encuentra en el Anexo 7. Calendario GANTT inicio
actividad CliGo. Cabe destacar el tiempo de duracion de las tareas se mide en
dias laborables.

e Estudio de mercado

Para conocer el entorno donde se quiere realizara la actividad debera
realizarse un estudio de mercado. Para conocer las necesidades de los futuros
clientes se realiza un estudio tanto interno como externo del sector, que nos
permitird a su vez conocer los servicios ofrecidos por el resto de competidores.

Una vez obtenida esta informacion, servira para guiar el proyecto hacia las
necesidades reales de los clientes, ofreciendo lo que demandan vy
diferenciandose de lo que ya pueden obtener, esta informacion marcara la ruta
a seqguir por la empresa.

La duracién del estudio serda de 15 dias, en la que se buscara toda la
informacién concerniente, se elaborard& un informe definiendo las
oportunidades existentes y las estrategias y se tomaran decisiones al respecto
gue lleven a cubrir los objetivos del negocio.

e Creacion del plan de empresa

Después del estudio de mercado se llevara a cabo la creacion del plan de
empresa de CliGo.

Se llevara a cabo el analisis de la situacion actual de la economia,
aproximandose también al sector concreto de las empresas de marketing y
consultoras. Ademas, para conseguir una buena organizacion de la empresa,
se llevara a cabo el planteamiento del organigrama y se detallaran las
funciones para cada uno de los puestos. Por ultimo se realizara el plan de
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marketing estudiando entre otros las cuatro variables del marketing mix, y el
plan financiero, que mostrara finalmente la viabilidad del negocio.

Este trabajo llevara 15 dias laborables de trabajo.
e Constitucion de la sociedad

El siguiente paso a llevar a cabo, después de la realizacion del estudio de
mercado y el plan de empresa, sera la constitucion de la sociedad.

En esta fase se solicitaran las licencias para llevar a cabo la actividad de CliGo,
tanto de creacion de nombre fiscal como de apertura de negocio.

Todos estos tramites se realizaran en un plazo de 15 dias laborables.

e Contrato de alquiler
Para llevar a cabo la actividad de la empresa y una vez definida su identidad
fiscal se realiza la busqueda del local para su alquiler. Una vez localizado se
procedera a la firma del contrato de alquiler.
Este proceso se llevara a cabo durante 10 dias laborables.

e Adquisicion de los bienes
Una vez escogido y contratado el lugar donde llevar a cabo la actividad se
realizard la compra de todos los bienes de la oficina, tanto de los equipos de
proceso de informacion como del mobiliario. Este proceso se realizar4 en 5
dias laborables.

e Contratacion del personal
La contratacién del personal sera posible a partir de la constitucién de la
sociedad. En este momento, se realzara la seleccion y contrataciéon de todo el

personal dependiente directamente de la empresa.

Teniendo en cuenta las dos fases de seleccion y posterior contratacién se
estima una duracion de 15 dias.

e Acciones de marketing
Con las acciones de marketing detalladas en el plan de marketing del presente
plan de empresa, se llevara a cabo la promocion de la empresa durante 20
dias laborables en distintos medios. La publicidad combinara en un 80% para
las empresas cliente y en un 20% para los posibles colaboradores.

e Busqueda de colaboradores
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Ademas del personal interno, para el desarrollo de la actividad de la empresa
es necesaria la busqueda de colaboradores que lleven a cabo todos los tipos
de visita en los locales de las empresas cliente.

Para cada uno de los proyectos los perfiles de los colaboradores seran distintos
pero de partida es necesario contar con un grupo heterogéneo de perfiles para
poder hacer frente a los primeros proyectos.
Se realizara una captacion y seleccion de los mismos al mismo tiempo que se
realicen las acciones de marketing para aprovechar el impacto en el publico
general.
Esta fase tendra una duracion de 20 dias laborables.

e Puesta en marcha
Una vez realizadas todas las acciones anteriores se revisaran todos los
resultados y se iniciara la actividad. Este proceso se llevara a cabo en 5 dias

laborables.

Para realizar un control de las actividades planteadas se plantea realizar
reuniones quincenales para conocer el estado y el avance del proyecto.
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8. CONCLUSIONES

En dltimo lugar, siguiendo la guia de todos los capitulos comprendidos en el
presente trabajo, se extraeran las conclusiones a tener en cuenta para la
consecucion de la actividad de CliGo.

Antecedentes y coyuntura econémica actual

En la actualidad la economia internacional y nacional intenta salir de la crisis
en la que ha estado envuelta en los ultimos afos. La zona euro es una de las
mas perjudicadas, y Espafa uno de los paises que mas la han sufrido.

Uno de los indicadores principales que miden esta situacion es el PIB, que
crece en los ultimos aflos de manera positiva en gran parte del mundo. En
Espafia el PIB también sufre un crecimiento positivo en 2016 y se espera que
el mismo siga creciendo en el préximo ejercicio.

En cuanto al empleo, se aprecia que el pais donde CliGo desarrollara su
actividad es uno de los que mayor ratio de desempleo acumula, sobretodo en
la poblacion joven, dentro de la unién europea, que es una de las economias
gue mayores ratios acumulan.

Junto con los anteriores indicadores, el IPC y la deuda publica muestran la
situacion del pais. De manera internacional estos indicadores estan llegando a
un equilibrio, lo que provoca mayor confianza en los mercados. En el caso de
Espafa el IPC no esta incrementando sobre el afio anterior, lo que muestra
mayor estabilidad, pero la deuda publica iguala el PIB.

De manera mas concreta, el sector en el que se encuentra CliGo se encuentra
en una situacién favorable, y aunque no supone una de las mayores
actividades del pais, en los ultimos afios cada vez mas negocios de este tipo
van cobrando importancia.

Anélisis del entorno

En el presente trabajo final de carrera se han llevado a cabo diversos analisis
para realizar el andlisis del entorno.

e Para el estudio de las variables y fuerzas que afectan al sector se ha
realizado el estudio PESTEL del que se extrae que:

o Los factores econdmicos citados anteriormente afectan a la
consecuciéon de la actividad de CliGo, a la espera de una proxima
época de bonanza.

o Socialmente, la configuracién empresarial espafiola dota a CLiGo de
una gran cartera de posibles clientes y las crecientes expectativas de
la poblacion hacen que el servicio proporcionado por el negocio cobre
relevancia.

o El uso generalizado y masivo de las nuevas tecnologias influye en la
forma de realizar la actividad de la empresa. Adaptandose a las nuevas
necesidades de los usuarios que interactiien con los proyectos.

e En el analisis del micorentorno se realizo el estudio PORTER, del mismo
se extrae lo siguiente:
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o La experiencia frente al resto de competidores sera menor, pero se
espera que en unos afos CliGo haya superado esta barrera.

o El sencillo acceso a los colaboradores de calidad debe ser uno de los
factores clave para el éxito del negocio, porque posibilitara llevar a
cabo su actividad.

o Se pretendera una maxima diferenciacion respecto al resto de
empresas mismo sector ofreciendo ventajas competitivas.

o Los clientes de CLiGo esperan un servicio de calidad que aporte
grandes beneficios a la empresa, esto e s lo que la empresa les debera
ofrecer.

e En cuanto a la competencia directa se localizan distintas empresas que
realizan las mismas actividades tanto a nivel nacional como internacional,
gue pueden llevar a cabo las mismas actividades que CliGO pero sin
tener en cuenta la gran especializacion y el seguimiento que ofrece este
altimo.

e El analisis DAFO de la empresa muestra que:

o Las fortalezas de CliGo son la personalizacion y los colaboradores
especializados.

o Sus debilidades son la baja cartera de clientes inicial y la expansion a
corto plazo reducida entre otros.

o Laoportunidad que ofrece el mercado es la gran cantidad de pequefas
empresas de servicios en el pais.

o Como amenaza se destaca la alta experiencia de la competencia y la
fidelidad de los clientes.

Andlisis de las operaciones y procesos

La localizacion de las oficinas de la empresa se sitla en el centro de la ciudad
de Valencia lo que favorece la interlocucion entre los distintos agentes del
proyecto.

Después de la concrecién de las entidades que se relacionan con la empresa
se detallan los procesos a llevar a cabo por la empresa. CliGo organiza los
procesos con el objetivo de garantizar realizar con éxito cada uno de ellos de
manera separa y de manera conjunta con la realizacion de reuniones
periodicas.

Anélisis de la organizacion y los recursos humanos

La misién, la vision y los valores de la empresa seran los pilares fundamentales
de la misma y la consecucién de todos los procesos respetaran los mismos, a
la vez que se pretendera conseguir los objetivos propuestos.

Para ello, la forma juridica escogida es la Sociedad de Responsabilidad
Limitada con un capital dividido en participaciones entre los dos socios
fundadores.

El organigrama de CliGo tiene en cuenta las necesidades actuales y a corto
plazo del negocio y es posible que se amplien en los préximos ejercicios con
el aumento de la actividad.

Plan de marketing

El pubico objetivo de CliGo se concluye que se trata de las “empresas de
servicios de todo tipo situadas en la Comunidad Valenciana con necesidad de
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analisis y revision de la prestacion de sus servicios independientemente del
medio desde el que lo presten, con las que mantener una relacién en el tiempo
mediante la fidelizacion”.

Con la realizacion del plan de marketing teniendo en cuenta el publico objetivo
anteriormente citado, se concluye que:

e El servicio ofrecido da opcién a diferentes tipos de proyectos, con mayor
o menor duracién y especializacion, ademas de tener la opcion del
servicio de cliente misterioso, el analisis de la competencia o la deteccion
de fraudes.

e El precio de los proyectos de la empresa sera escalado segun el plan de
precios establecido y dependiendo también de la especializacion, la
duracion y el tipo de proyecto.

e La promocion se llevara a cabo mediante emails, con asistencia a ferias
y mediante el marketing telefonico directo a las empresas que puedan ser
clientes.

e Por ultimo, la distribucién tiene en cuenta la localizacion accesible de las
oficinas de CliGo para los agentes colaboradores.

Plan financiero

En el escenario realista se destaca que la empresa no dispone de un gran
activo a largo plazo, pero su activo corriente si es elevado debido a la forma
de cobro a los clientes y una gran suma en tesoreria. Puede dedicarse el
porcentaje legalmente establecido a las reservas obligatorias, y las reservas
voluntarias creceran con el paso de los ejercicios debido a que los resultados
son positivos y crecientes. Todo el pasivo de la empresa es a corto plazo al no
disponer de ningun préstamos, y seste aumenta con el paso de los afios.

En el caso de que el funcionamiento de la empresa de mayores resultados a
los esperados, sera posible contratar a mas personal y llevar a cabo una
expansion mas rapidamente.

Por el contrario, si la empresa consiguiera unos resultados inferiores a lo
previsto serd necesario carecer de algun puesto de personal y ajustar el
proyecto de forma mas austera.

En el escenario realista los ratios de liquidez y endeudamiento muestran que
la empresa no tendra problemas para financiar sus pagos inmediatos con su
activo corriente, aunque sufre una pérdida de rentabilidad del efectivo por la
falta de inversién y que dispone de una gran autonomia financiera.

Gracias al célculo del VAN y la TIR se concluye que es aceptable llevar a cabo
el proyecto ya que la TIR es superior a la rentabilidad exigida por los socios y
el VAN es positivo.

La consecucion de todas las tareas previas al inicio de la actividad de CliGo se
contemplan en un calendario de GANTT con una duracion de 76 dias
laborables.
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ANEXOS

Anexo 1. Principales magnitudes de las economias.

Guadro del anexo 1.1.1. Economias de Europa: PIB real, precios al consumidor, saldo en cuenta corriente y desempleo
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Cuadro del anexo 1.1.2. Economias de Asia y el Pacifico: PIB real, pracios al consumidor, saldo an cuenta comiente y desemplao
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Feonomies ememeniss de Asbt il 64 B3 26 2B R 20 148 12 -

Woter Loe daing comespondianies 8 sigunos pakss g heean on o ajprEcio Seeal Veese on & cusdm F del apdndice mrﬂﬂhmmmmmmm

deciaracte astepaonaes

"L mowimienios de s precios &l consimidor se indican como promedos anuakes. Las varscones de diciembre & dicksmbre pusten enconfTarss e e cusdos A5 y AT

*Poranisje del PE.

Irnmenisje. Las definiciones nacionsles de desamples pusden variar,
L3 RAE de Macan s8 ciaefics com Ufa economEs svenzals Fe una Region Adminiratha Bspacisl de China, perm s extadisficas 8 mandenen mbre uns base seps-

rada g indapendisme,

Sl pres eCOfONiEs emergentes y on decrmolls de Ada son Bangladesh, Bhutsn, Bruned Danistaism, Cambena, i, lelee Marshal, llss Saoman, Kited, Makdvas,
Mangoka, Mysnimar, Nepal, Peisi, Papis Nueva Guinsa, Replblica Democrafics Populsr Leo, Samaa, 5 Lanka, Timor-Leste, Tonga, Tiwslu v aniis.

Whcrenesis,
Sl aconomiss amergeniss de Asis abarcan ke economBs de B ASEIN-5 (Maissia, Flipinas, Indonesis, Tailanda, Wianem), China e ndia.

Guadro del anexo 1.1.3. Economias de las Américas: PIB real, precios al consumidor, zaldo en cuenta comiente y desamples

{Variseion parcanfus! anusl ssive indicacion s comfrans)
Preches al consumidor

2T

e

18

prpppkan funes Ly

15

|

2015
04
o1
11
3

0,8
B0
51

121,7
43
15
a0
41
B
28
14
23

5,5
B

e AT
11 1.7
L] 1,6
13 1.8
28 30

-0 12
a7 6l
... 18@
T3 34

4815 18428
41 30
a 25
15 02
40 5D
94 B4
is 45
7 32
a1 43
ar 43

a1 1.3

015
ET)
a7
a3
28
-8
-3
28
£5
T

20
44
21
648
38
18
40
41

-6
-12.2

R e e T e R

=

1.7

2017

BaRES SoNeh  sesd

EREE:

125

206
53
E9

43
120

Y]

L]
T4

B2
1]
48
40
TE
B1

Salte &n cusnia coments’ Desemizizn
__Proyeccionss

2018 A7
4.8 48
T3 TA
40 a9

1zZr 1a
B2 102
7B TA
g8 a4
174 207
EB ]
ED it
5T B5
4.0 40
TB TE
B2 61

Poia: MMWBWMWEWBHHWW mwaIMFMMmMHHMWﬁmnmmw

1Ls variacitm de los preciog & comsumidor 2 indic coma promedio anusl. | varsciones de dicembre a dicismbne pusden enconirenss &n ing s A6 y AT de

PiE rzal
25 | ANe
hmésics gl Norts 23| 23
Estades Uniks 24 24
Canatz 12 15
Mo 25 24
Puerto Fleo? -13 =1
Aménics gl Sur® -14 | 20
Bracl 25 | -2
Hrgarnal 12| -0
Colombis 3 25
VEnaeg &7 -4
Chila 21 15
Perl 33 ar
Erusac o 45
Baivs 48 a8
Liruguay 15 14
Paragusy ap 2a
hmésics Central” 4 43
1 Carlbe® 40 a5
Partidss Informatives
Amirics Lating y @ Caribed -1 05
Linktn Wianataris dal Carbe OrientzD 22 28
deckaraciin
apindce smaidicn
Fureertap g2l PE

Focentaje. Las definicionss nacinaks: de dessmplen pusden variar
1 Estacks Libre Asoisdn de Puern Fico se clisfica oofo sxonomia sveneais Be un femiori de Estados Unidos, pero sus estadieticss se manfensn sobre una base

¢ independients

separads
“incliye Guyana y Suriname. Se sxiuyen kot dse de s reciis 8 consumidor de Aigenting y Venezusla. Visnse ks nota sabre Arentina en |a secritn “Notss sobre
petaaon.

ok pakes” el spendice

Bidaree | ol sobie Arpendng an b secciin Mot ssbes e pake” del spdndics estaditinn,

TAmédca Canrel sbarca Belice, Costs Aica, B Salvador, Gualemals, Hondurss, Nicaragea i Panamd.
Bl Caribe sharea Anfgus y Barbuda, Lss Behamss Barbedos, Dominics, Granada, Hetl Jamaics by Fepdblca Dominicana, Saint Kifte y Mests, Sen Vicente y b Gransdi-

nas, Santa Lucl, y Trinidad y

Tabape.
SAmedca Latina y el Carbe abarca Mésdcn y lis sconomizs del Caribe, fundrica Central y América del Sur Sa sxcuyen ke dais de los precios al consumidor de Argenting

y Veneduela. Visanse |55 notes sobre Argening en i seccidn Totas sobre e pafes” ol spdndice estadiion.

1203 Unidn Monetera del Ceribe Orientsl comprends Antigus v Barbuda, Dominica, Granada, Saink Kifte y Meste, San Vicante y (28 Branadings y Sants Luca asl como

Anquila y Mentsemat, qus no s mismere dal P
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Guadro del anexo 1.1.4. Economias de la Gomunidad de Estados Indepandientes: PIB real, precios al consumidor, saldo en
cuenta comiante y desampleo
(Varizsion porceniual anusl, saivo indicacion an contrario)

FIB resl Precios & consumidor Sail BN cuents comients Desemples

—PrOVEcCiongs —FIyecEiines —Frojecchnes —Proyscciones
25 2096 M7 215 2016 207 M5 016 MMT 205 16 2017
Comunidad o2 Estades Independientes’ 28 11 13 155 B4 T4 28 20 3o .--

Exporiadores netos e cnengia -2.4 -13 11 137 B3 T0 34 28 L] e
Fagia =1 15 oA 185 B4 B5 50 42 &1 5B B5 B2
Karaizin 1.2 o 10 B85 131 a3 2B =40 -15 50 50 5D
Lizhekéstan 8,0 50 55 85 B5 94 o 02 05 . .
Aertalyan 1.1 —30 10 40 128 95 0z -02 oz (ET] B0 B0
Turmeniszan 85 43 45 1] B4 a4 -127 -154 -ME . s e
Importadonss netos de ensrgla -59 0E 21 25 12,8 102 -25 44 -39 .
Licranis -39 15 25 @7 16,1 1o -03 =25 =23 B85 az BB
Belaris -143 27 04 125 136 121 1.8 -15 -1 1.0 20 25
Gaorgs 2.8 25 45 40 43 45 116 -03 a1 . .
Amenta 3n 18 25 ar 2B 40 -32 -43 -1 17,7 182 18,3
Takiztan 30 3n as 558 82 85 =102 -84 -3 . s e
Fepilhilcs Kimuisa 15 35 27 65 56 B3 147 -184 -154 75 TA 73
Moldove -1.1 05 25 1] BB T4 ] -40 44 49 48 4.7
Pariidas informaivas
Casrsan y Asts panrs 1 12 25 61 Ws 85 -34 47  -an . .
Paises 2 ba Ingreso de CEF 58 40 4.7 [ ] 1.5 a1 -3B -a5 31 . s e
EXpOriadores NEDS g8 enank,
meiukin fusla 32 i1 24 B3 11,2 i1 27 =40 22 . s L
Hoter Log dalns comespondients & aigunos paks g2 bassn &n @ ejeroicio Bscal Vease en & cusdn F del apdndice estadietics b keta de economis con peribdos de
DECISrACin seteprionaes.

L warlacin 2 ks pracios al consumider 2 indica coma promedio anusl L veriaciones de diciembrs 3 dicimbre pusden encentrares &n o ciade A7 gl apéndice
estadfiticn

Pyicenize del PE.

Iniantse. Las defniciones nacionsles ol desem fies pusten valar

“Genrgia, Terkmeniztan y Lcranis, que no pertenecen a la Comunidad de Estadie ndependientes [CE], <o incluyen en este grupo por razonss: geogrificas y por simiiud
e estTUChrE SConmiL

*Ciurae y A el sbarca ArTieria, AJertuiin, Georgia, Kazsjstén, s Repdbics Kijusa, Tafhistan, Turkmenistin y Uzhedetsn,

Sl paeee: d bajo ingraso o b CF] son Amenta, Geergis, Meldos, | Fepibiien Kirguis, Tagitdn y Limhebistin,

Guadro dal anexo 1.1.5 Economiaz de Oriente Madio y Norte de Africa, Afganiztan y Pakistan: PIB resl, precios al
conzumidor, saldo an cuenta comriente y dezempleo

{Variacion porcenfus! anual, 2aivo indicacion sn comfranis)
FiE real Precios 3 consumidor Salde en cuents comente? Dsempian]

__Frojecchnes _ Proyecciones _ Projecclones
M5 P06 M7 2015 AMB  AM7 P05 MB AT 2015 2016 2097

oriente Medio, Horte de Africa,

Afganistin y Pakdstan 25 ail L 67 52 48 -36 &8 52

Exportadorss de pedrilecd 19 28 i 52 43 EL) -a1 -80 58
frzhia Sadla 34 1.2 18 22 38 1.0 -£3 | -0z -1 . . .
Iran® oo 40 ar 12,0 &9 B2 04 0.8 04 108 13 &
Emiraios Arzhes Linidos 38 24 25 4,1 3z a1 s -1, 01 . . .
rgela ar 34 28 48 43 40 157 ATl 182 12 1E 121
Iraq 24 T2 33 14 20 2.0 54 144 -110 . . .
Gatar 33 a4 34 1.7 24 a1 44 -50 A3 . . .
LIL [it:} 24 25 34 34 35 15 -1.0 a3 21 21 21
Importanores de petrdieo® L a5 42 67 1] 6.5 -46 45 4B
Egiplo 42 33 43 110 a5 b5 -a7 53 53 129 130 124
Pakisiin 42 45 L) 45 33 5D -10 11 -1B &n E1 el
Marnuecos 45 23 41 16 15 2.0 -14 04 a1 a& a7 a5
Smizn 35 ar 40 168 130 123 -T.7 63 55 e 206 196
Tonax 0B 20 an 49 40 £ -89 -7 4 150 140 130
Libano 1,0 10 20 37 a7 20 250 23 -2 .
Jorcania 25 32 ar 08 0z 21 -84 —64 56 . .

Pariidss infrmsiivas

L 2 Mecho y More de Altica 23 28 33 54 L] 4.7 -38 -6 58 e oot cao

Esrasd’ 2B 24 an 08 01 1L 41 4.0 a5 53 53 53

Magraté a7 25 41 42 29 ar 138 41 132 . . .

Meshrag! 20 a1 41 81 B2 B4 &7 73 T1 e

Mota: Lo dabos comespondientss 3 sigunds paies se bazan en el sjercico Tecal, Wase en o osadn F de spéndice estedision b B2 de economizs con periodos de
deaiaraifin saaprinfaes.
L3 variacitn de precios al consumider 52 indica coma promedie anusl. Las variscionss de dioiembrs 3 diciembre pueden enconlrars en los cuades A8 y AT del spéndice

extadisticn.
“Purcentse del PB.
je. Lis definicionss naciorales de desampled pusdsn warlar
“nciurys Bahrsin, Libia, Dmén y Yemen
=En el caso de Ik, os dals y 155 proyeocionss s basan en &l PIE 2 precios de mencado. Log dabe oSizedes por & personal ienice el FM para d crecimientn d PE
e hass & los precice de Tackoms son 0,0% en 201516, 4,0% &n 200817, y 37% e 201THE.
Eirglirye Alganiatin, Ofbout v Mauitenis Bachye Jris debiss o 1 ineartidurbee de ks shuscin pallica
"arasl, que ne es mismbr de b regidn econdmice. B2 incluye por ramnes gecgriicas. Cabe notar gue kel no se incluye en los sgregados regionales.
B Magreh comprends Argelta, Litia, Mamiecos, Maurtania y Tinez.
SEl Mzt comprands Egipl, Jordania y Lisna. Excluye Siria debita & la incertidumbine 8¢ |2 shuscitn polfica
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Cuadro del anexo 1.1.6. Economias de Africa subsahariana: PIE real, precice al consumidor, zaldo en cusnta
comiente y dezempleo
{Variacion porceniugl anusl, saivo indicacion en contrario)

FIE real Frechos 3l consumidorT 5ald0 en cuema comieme? Dezampler
__ Provecclones _ Proyecciongs _ Proyecciones _ Progecciones
2015 3ME A7 2ME 216 2M7 2015 M6 27 215 26 2M7

Mfrica subsahariana 34 an 40 7.0 80 B3 -6.9 —£2 —5b oo aoo
Exportadoees de petriies’ 14 a0 34 2z 125 a1 -3 45 -28
Ngertz 27 23 35 a0 104 124 -24 28 B =1:] B
Angoia 3.0 25 27 103 |1 15,2 -84 -116 -8B .. -
Gahdn 4.0 a2 45 ol 25 25 -28 -T2 -5B .. .. L
Chad 1.8 -4 18 36 3.2 a -128 = 130 -8B .. L
Fepitiics del Congo 2.5 44 43 20 23 24 -142 231 108 .
Ecommias de Ingreeo medance 26 24 az 54 71 L] -4.4 =47 48 e e
Sudiirica 1.3 08 12 46 BE 83 -4.4 —44 -8 B4 b o -
Ghana 3,5 45 77 w2 | 16T 83 -83 -2 54 . R
Cirla i hoine B& 85 &0 1.2 21 20 -1.7 -18 —2T L
Camanmn 50 49 45 27 22 22 -5.8 57 -55 .. .. L
Zamibia 16 a4 48 1o 225 a3 -3.5 -38 1.7 .. .. L
Senagd B5 68 GE o1 1,2 12 -1§ &0 5B . .
Ecomnomizs de bajo ngresod 59 52 ] 5T B2 B1 -114 -118 -113 e .
Etioptz 10,2 45 7D 01 WE MG 128 -7 a7 . - .
Kewya 5E 60 &1 [:A1] E3 60 -8,2 -3 &8 o
Tanrants 1.0 [i%:] (] 56 B1 51 -8.7 =TT i -
Ligands 5.0 83 &7 58 BT 53 -84 -84 -85 -
Matagasca 3,0 41 45 T4 72 7 -7 30 A4 .
Repabiica Demcradca dal Conga nr 48 &1 1.0 1.7 25 -122  -142 123 o

Pariida informathe

ARica abssnaans echidn
SLAn dal Sur 3.4 a1 40 BT B3 82 -5, —£2 55 .. -

hote Los dalos comespondientes a Sgunce palses ge bisan &n o ejercicio Becal Wese en o cusadn F del apdndice estadieticn | Ela de economizs con peniodie de
decisraciin asapCionaes.

TLa werlacion e & praciog Al consuimicor && indica como promedio ausl. Las variaciones de diciemibrs 3 diciembre pueden enconirars en el cuadm AT &8l apindice
extadieticn

2Paantsis del PH.

Irpmantsie. Las definicones nacionses de dessmplss plisden varar.

“incluye Guinea Beysinrial y Suddn del Sur

“incluye Botawana, Cabo Verde, Lesofho, Mauricio, Namibia, Seychelles y Swarlandia

Sinchiye Benin, Burking Faen, Burund, Comores, Erftres, Gambia, Guines, Guines-Bissay, Liberia, Makod, Mall, Mozambinue, Kiges, la Republica Cenfroatican, Rwanda,
Sanio Tome y Princioe. Siers Leona, Togo y Zimbabwe.
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Anexo 2. Indices de cifra de negocios

3. indices de cifra de negocios: General y por actividades.
Series originales

Indice Tasa (%)

Anual De la media de
lo que va de afio
INDICE GENERAL 88,5 2,0 2,0
1. COMERCIO 90,8 2,0 2,0
1.1. VENTA Y REPARACION DE VEHICULOS ¥ MOTOCICLETAS 788 19,0 19,0
Venta de vehiculos, motocicletas y repuestos 78,6 2249 2249
Mantenimiento y reparacion de vehiculos 79,8 0,6 0,6
1.2. COMERCIO AL POR MAYOR E INTERMEDIARIOS DEL COMERCIO 901 0,3 0.3
Intermediarios del comercio 1036 1,2 1.2
Materias primas agrarias y de animales vivos 100.8 07 07
Productos alimenticios, bebidas y tabaco 91,8 32 32
Articulos de uso doméstico 95,0 28 28
Equipos para las tecnologias de la informacion y las comunicaciones 773 545 5.5
Ofra maquinaria, equipos y suministros 80,0 33 33
Ofro comercio al por mayor especializado 89 4 -6,2 -6.2
No especializado 89,1 46 45
1.3. COMERCIO AL POR MENOR 953 1.0 1.0
2. OTROS SERVICIOS 842 2.1 2.1
2.1. TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO 97 1 2,6 26
Transporte terrestre 93,0 1,8 1.8
- Transporte por ferracarril 91,2 LN AT
- Transporte por taxi 89,5 0,9 09
- Ofro transporte terrestre de pasajeros 85,5 2.4 -24
- Transporte de mercancias por cametera y servicios de mudanza 951 23 23
Transporte maritimo y por vias navegables interiores 64,9 38 38
Transporte aéreo 894 28 28
Almacenamiento y actividades anexas al transporte 106, 7 30 30
Actividades postales y de correos 5943 5.9 59
2.2 HOSTELERIA 79,2 45 45
Servicios de alojamiento GE6,4 4.0 4.0
Servicios de comidas y bebidas 85,1 47 47
2 3. INFORMACION ¥ COMUNICACIONES 843 -1,8 -1.8
Edicién 71,3 -3,0 -3.0
Actividades cinematograficas, de programas de television y edicién musical 84,6 23 23
Programacion y emision de radio y television 90,1 35 35
Telecomunicaciones 716 -5,2 -5,2
Programacion, consultoria y otras actividades relacionadas con la informatica 1105 18 18
Senvicios de informacion 950 -1,8 -1.8
24 ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS 779 2.5 25
Actividades juridicas, de contabilidad y de consultoria de gestion empresarial 90,1 24 24
Senvicios técnicos de arquitectura e ingenieria; ensayos y analisis técnicos 68,3 0.1 0.1
Publicidad y estudios de mercado 7T g4 84
Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas 84 4 2.8 2.8
25 ACTIWVIDADES ADMIMNISTRATIVAS Y SERVICIOS AUXILIARES 76,6 a7 47
Actividades relacionadas con el empleo 1094 16,4 164
Agencias de viaje y operadores turisticos 53,0 45 45
Actividades de sequridad e investigacion a9 4 18 18
Actividades de limpieza 91,5 0,2 0,2
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Anexo 3. indices de ocupacion.

4. indices de ocupacion: General y por actividades

Indice Tasa (%)

Mensual Anual De la media de
lo que va de afio
iNDICE GENERAL 95,1 1,7 1,6 1,6
1. COMERCIO 95,6 -1.4 1,2 1,2
1.1.VENTA ¥ REPARACION DE VEHICULOS Y MOTOCICLETAS 88,2 0,2 1,7 1.7
Venta de vehiculos, motocicletas y repuestos 85,1 0,0 22 22
Mantenimiento y reparacién de vehiculos 91,6 0.5 1,2 1,2
1.2. COMERCIO AL POR MAYOR E INTERMEDIARIOS DEL COMERCIO 98,2 -1,8 20 20
Intermediarios del comercio 993 -1.7 37 37
Materias primas agrarias y de animales vivos 100,0 -1,3 1,2 1,2
Productos alimenticios, bebidas y tabaco 1073 -4.4 1,8 1.8
Articulos de uso doméstico 937 0,2 1.1 1.1
Equipos para las tecnologias de la informacion y las comunicaciones 984 0,2 22 22
Ofra maquinaria, equipos y suministros 930 -1.1 20 20
Ofro comercio al por mayor especializado 913 -0,6 26 26
Mo especializado 94,5 3.0 2,2 2.2
1.3. COMERCIO AL POR MEMNOR 95,4 -14 0,6 0,6
2. OTROS SERVICIOS 947 -1,9 1,9 1,9
2.1. TRANSPORTE ¥ ALMACENAMIENTO 943 0,9 1,5 1,5
Transporte terrestre 958 0.7 1.7 17
- Transporte por ferrocarril 956 -1.4 =33 -3.3
- Transporte por taxi 939 -0,9 0,2 0,2
- Ofro transporte terrestre de pasajeros 954 -0.4 1,2 1.2
- Transporte de mercancias por cametera y servicios de mudanza 96,0 0.7 25 25
Transporte maritimo y por vias navegables interiores 81,7 -1.6 26 26
Transporte aéreo 848 -0.4 -1,9 -1.9
Almacenamiento y acfividades anexas al transporte 96,9 -0.5 25 25
Actividades postales y de correos 844 -3,0 -1,2 -1,2
2.2 HOSTELERIA 91,2 -3.8 03 03
Servicios de alojamiento 76,0 -3.5 04 0.4
Servicios de comidas y bebidas 954 -3,8 0,2 0,2
2.3 INFORMACIOM ¥ COMUNICACIONES 943 -0,3 1,6 1,6
Edicion 822 -0.4 09 09
Actividades cinematograficas, de programas de television y edicion musical 735 -24 1.6 1,6
Programacion y emision de radio y television 885 -0,1 30 3.0
Telecomunicaciones 86,3 -0,1 0.6 06
Programacion, consultoria y otras actividades relacionadas con la informatica 1044 0,0 2.3 23
Servicios de informacion 952 -1.1 -0.3 -03
2.4. ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS 952 -1,0 14 14
Actividades juridicas, de contabilidad y de consultoria de gestion empresarial 99,1 0,5 1.4 1.4
Servicios técnicos de arquitectura e ingenieria; ensayos y analisis técnicos 90,0 -0.3 0.6 0.6
Publicidad y estudios de mercado 91,2 -5,6 45 45
Ofras actividades profesionales, cientificas y técnicas 97,2 -1,1 0,8 08
2.5 ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS Y SERVICIOS AUXILIARES 98,7 -21 49 49
Actividades relacionadas con el empleo 120,7 -4.0 17,6 17,6
Agencias de viaje y operadores turisticos 883 -0.5 1,6 1.6
Actividades de seguridad e investigacion 935 -0,2 1.7 1,7
Actividades de limpieza 933 -0,2 08 0.8
Actividades administrativas de oficina 988 -6,4 65,0 6,0
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Servicio Cliente Misterioso

Visitas

Segun el nimero y su grado de detalle. Podrdn combinarse varios tipos de visitas.

. | Simple | Detallado ‘% Descuentol . Simple | Detallado |% Descuentol . | Simple | Detallado |% Descuentol
Por visita Por visita Por visita
| 40| 70[ 0,5%| 20[ 35 0,5%| [ 20] 35 0,5%|
Visitas Simple Detallado % Corrector Llamadas Simple Detallado % Corrector Visitas Simple Detallado % Corrector

1 40,00 € 70,00 € = 100,00% 1 20,00 € 35,00 € | 100,00% 1 20,00 € 35,00 € | 100,00%
79,60 € 139,30 € . 99,50% 2 39,80 € 69,65 € | 99,50% 2 39,80 € 69,65 € | 99,50%
3 118,80 € 207,90 € 99,00% 3 59,40 € 103,95 € | 99,00% 3 59,40 € 103,95 € | 99,00%
4 157,60 € 275,80 €  98,50% 4 78,80 € 137,90 € | 98,50% 4 78,80 € 137,90 € | 98,50%
5 196,00 € 343,00 €  98,00% 5 98,00 € 171,50 € | 98,00% 5 98,00 € 171,50 € | 98,00%
6 234,00 € 409,50 €  97,50% 6 117,00 € 204,75€ | 97,50% 6 117,00 € 204,75€ | 97,50%
7 271,60 € 475,30€  97,00% 7 135,80 € 237,65€ | 97,00% 7 135,80 € 237,65€ | 97,00%
8 308,80 € 540,40 €  96,50% 8 154,40 € 270,20 € | 96,50% 8 154,40 € 270,20 € | 96,50%
9 345,60 € 604,80 €  96,00% 9 172,80 € 302,40 € | 96,00% 9 172,80 € 302,40 € | 96,00%
10 382,00 € 668,50 €  95,50% 10 191,00 € 334,25€ | 95,50% 10 191,00 € 334,25€ | 95,50%
25 880,00 €  1.540,00 €  88,00% 25 440,00 € 770,00 € | 88,00% 25 440,00 € 770,00 € | 88,00%
50 1.510,00€ = 2.642,50€ = 75,50% 50 . 75500€ 1.321,25€ | 7550% 50 755,00 € | 1.321,25€ | 75,50%
100 2.020,00 € 3.53500€  50,50% 100 1.010,00 € . 1.767,50€ | 50,50% 100 1.010,00 € | 1.767,50€ | 50,50%

Fases del proyecto

Segun el numero de fases y su grado de detalle.

I Simple I Detallado [% Descuentol
Por fase
400 700] 1%
Fases Simple Detallado % Corrector
1 400,00 € 700,00 € = 100,00%
2 796,00 € = 1.393,00 € 99,00%
3 1.188,00 € . 2.079,00 € 98,00%
4 1.576,00 € = 2.758,00 € 97,00%
5 1.960,00 € = 3.430,00 € 96,00%
10 3.088,00 € = 5.404,00 € 91,00%
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Servicio Cliente Misterioso para Investigacion de la Competencia

Visitas

Segun el nimero y su grado de detalle. Podrdn combinarse varios tipos de visitas.

. | Simple | Detallado {% Descuentol . | Simple | Detallado |% Descuentol L | Simple | Detallado |% Descuentol
Por visita Por visita Por visita
| 48| 84| 0,5%| | 24| 22 0,5%| | 24| 42 0,5%|
Visitas Simple Detallado % Corrector Llamadas Simple Detallado % Corrector Visitas Simple Detallado % Corrector
1 48,00 € 84,00 €  100,00% = 1 | 24,00 € 42,00 € | 100,00% 1 24,00 € 42,00 € | 100,00%
9552€ 167,16 €  9950% = 2 | 47,76 € 83,58 € 99,50% | 2 47,76 € 83,58 € 99,50%

142,56 € 249,48 € 99,00%
189,12 € 330,96 € 98,50% 94,56 € 165,48 € 98,50% 94,56 € 165,48 € 98,50%
235,20 € 411,60 € 98,00% 117,60 € 205,80 € 98,00% 117,60 € 205,80 € 98,00%

3 3 71,28€  124,74€ | 99,00% 3

4 4 4
5 5 5
6 280,80€  49L40€  97,50% | 6 _14040€  24570€| 97,50% | | 6 140,40 € | 24570€ | 97,50%
7 7 7
8 8 8
9 9 9

71,28 € 124,74 € 99,00%

32592 € 570,36 € 97,00% 162,96 € 285,18 € 97,00% 162,96 € 285,18 € 97,00%
370,56 € 648,48 € 96,50% 185,28 € 324,24 € 96,50% 185,28 € 324,24 € 96,50%
414,72 € 725,76 € 96,00% 207,36 € 362,88 € 96,00% 207,36 € 362,88 € 96,00%

10 458,40€ 80220€  9550% = 10 ..22920¢€ 401,10 € 95,50% i 10 229,20 € 401,10 € 95,50%
25 1.056,00 € | 1.848,00 € 88,00% 25 528,00 € 924,00 € 88,00% 25 528,00 € 924,00 € 88,00%
50 1.812,00€ = 3.171,00€  7550% = - 50 ...906,00 € ' 1.585,50 € 75,50% 50 906,00 € | 1.585,50 € 75,50%
100 2.424,00€ @ 4.242,00 € 50,50% 100 1.212,00€ | 2.121,00 € 50,50% 100 1.212,00€ | 2.121,00 € 50,50%

Fases del proyecto

Segun el numero de fases y su grado de detalle.

| Simple I Detallado ‘% Descuentol
Por fase
| 480 840| 1%
Fases Simple Detallado % Corrector
1 480,00€ 840,00 €  100,00%
2 955,20 €  1.671,60€  99,00%
3 142560 € = 2.494,80 €  98,00%
4 1.891,20€  3.309,60 €  97,00%
5 2.352,00€  4.116,00€  96,00%
10 3.705,60 € | 6.484,80€  91,00%
Servicio Cliente Misterioso para la deteccion de fraudes
Visitas

Segun el numero y su grado de detalle. Podrdn combinarse varios tipos de visitas.

. | Simple | Detallado ‘% Descuentol . | Simple | Detallado |% Descuentol . | Simple | Detallado |% Descuentol
Por visita Por visita Por visita
| 56| g 0,5%| [ 28 49 0,5%| [ 28] 49 0,5%|
Visitas Simple Detallado % Corrector Llamadas Simple Detallado % Corrector Visitas Simple Detallado % Corrector
1 56,00 € 98,00 €  100,00% 1 28,00 € 49,00 € | 100,00% 1 28,00 € 49,00 € | 100,00%
111,44 € 195,02 € 99,50% 2 55,72 € 97,51 € | 99,50% 2 55,72 € 97,51 €| 99,50%

166,32 € 291,06 € = 99,00%
220,64 € 386,12 € 98,50% 110,32 € 193,06 € | 98,50% 110,32 € 193,06 € | 98,50%
274,40 € 480,20 € 98,00% 137,20 € 240,10 € | 98,00% 137,20 € 240,10 € | 98,00%

3 3 83,16€  14553€ | 99,00% 3
4 4 4
5 5 5
6 327,60€  573,30€  97,50% 6 163,80 €  286,65€ | 97,50% 6 163,80 € | 286,65€ | 97,50%
7 7 7
8 3 8
9 9 9

83,16 € 145,53 € | 99,00%

380,24 € 665,42 € 97,00% 190,12 € 332,71€ | 97,00% 190,12 € 332,71€ | 97,00%
432,32 € 756,56 €~ 96,50% 216,16 € 378,28 € | 96,50% 216,16 € 378,28 € | 96,50%
483,84 € 846,72 € = 96,00% 241,92 € 423,36 € | 96,00% 241,92 € 423,36 € | 96,00%

10 534,80 € 935,90 € 95,50% 10 267,40 € 467,95€  95,50% 10 267,40 € 467,95€ | 95,50%
25 1.232,00€ ' 2.156,00 €  88,00% 25 616,00 € © 1.078,00€ | 88,00% 25 616,00 € ' 1.078,00€ | 88,00%
50 2.114,00 € = 3.699,50€  7550% = - 50 ..1.057,00€  1.849,75€ | 7550% | 50 1.057,00€  1.849,75€ | 75,50%
100 2.828,00 € = 4.949,00€  50,50% 100 1.414,00€ @ 2.474,50€ | 50,50% 100 1.414,00€ | 2.474,50€ | 50,50%

Fases del proyecto
Segun el numero de fases y su grado de detalle.

| Simple I Detallado ‘% Descuento|
Por fase
| 560] 980/ 1%|
Fases Simple Detallado % Corrector
1 560,00 € 980,00 € . 100,00%
2 1.114,40€ 1.950,20 € 99,00%
3 1.663,20€ = 2.910,60 € 98,00%
4 2.206,40 € = 3.861,20 € 97,00%
5 2.744,00 € 4.802,00 € 96,00%
10 4.323,20€ | 7.565,60 € 91,00%
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Anexo 5. Escenario optimista

Fondo de maniobra

CliCe

El amigo del cliente

2017 2018 2019
u.m % u.m % u.m %

Activo No Corrientd  10.702,15 € 12,22% 8.118,61€ 7,55% 5.535,06 € 4,77%
Existencias - £ 0,00% - £ 0,00% - £ 0,00%
Realizable 14.416,23 € 16,47% 15.569,53 € 14,48% 16.146,18 € 13,91%
Efectivo 62.426,87 € 71,31% 83.836,55 € 77,97% 94.410,41 € 81,32%
Activo Corriente 76.843,10 € 87,78% 99.406,08 € 92,45% 110.556,59 € 95,23%
TOTAL ACTIVO 87.545,25 € 100,00% 107.524,69 € 100,00% 116.091,65 € 100,00%
Realizable+Efectivd 76.843,10€ 99.406,08 € 110.556,59 €

2017 2018 2019
u.m % u.m % u.m %
Patrimonio Neto 75.072,44 € 85,75% 92.262,34 € 85,81% 99.755,26 € 85,93%
Pasivo No Corrientsg - £ 0,00% - € 0,00% - £ 0,00%
Pasivo Corriente 12.472,81 € 14,25% 15.262,35 € 14,19% 16.336,39 € 14,07%
Total Pasivo 12.472,81 € 14,25% 15.262,35 € 14,19% 16.336,39 € 14,07%
PN Y PASIVO 87.545,25 € 100,00% 107.524,69 € 100,00% 116.091,65 € 100,00%

2017 2018 2019
AC-PC 64.370,29 € 84.143,73 € 94.220,20 €
(PN+PNC) - ANC 64.370,29 € 84.143,73 € 94.220,20 €

Ratios de liquidez

Ratio de Liquidez AC/PC 6,161 6,513 6,768
Ratio de Tesoreria (R+E)/PC 6,161 6,513 6,768
Ratio de Disponibilidad E/PC 5,005 5,493 5,779
Ratio de FM sobre Activo FM/A 0,735 0,783 0,812
Ratio de FM sobre PC FM/PC 5,161 5,513 5,768

Ratios de endeudamiento

Ratio de Endeudamiento P/(PN+P) 0,142 0,142 0,141
Ratio de Autonomia PN/P 6,019 6,045 6,106
Ratio de Solvencia A/P 7,019 7,045 6,768
Ratio de Calidad de la deuda PC/P 1,000 1,000 1,000
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Flujos de caja

CAPITAL 40.000,00
INGRESOS 172.994,79 | 186.834,38 | 193.754,17
TOTAL COBROS 212.994,79 | 186.834,38 | 193.754,17

GASTOS CONSTITUCION 1.100,00

COMPRA INMOV. 18.475,70
ALQUILER 9.600,00 9.600,00 9.600,00
COLABORADORES 9.384,00 10.040,88 10.510,08
SUMINISTRO 2.400,00 2.400,00 2.400,00
SUELDOS Y SS 102.144,00 | 104.387,52 | 106.698,35
OTROS GASTOS 120,00 120,00 120,00
IMP SOBRE SOCIEDADES 11.690,81 14.425,61 15.460,55
TOTAL PAGOS 154.914,51 | 140.974,01 | 144.788,98
TOTAL FLUJOS 58.080,28 45.860,37 48.965,19

VANy TIR
-59.575,70 | 58.080,28 | 45.860,37 48.965,19

MaLluch Cuenca Bono

69.842,38 €
70,76%

CliCe
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Anexo 6. Escenario pesimista

Fondo de maniobra

CliCe

Ela

migo del cliente

2017 2018 2019

u.m % u.m % u.m %
Activo No Corrientd  10.702,15 € 27,98% 8.118,61€ 19,77% 5.535,06 € 13,33%
Existencias - £ 0,00% - £ 0,00% - £ 0,00%
Realizable 7.688,66 € 20,10% 8.073,09 € 19,66% 8.265,31€ 19,90%
Efectivo 19.861,54 € 51,92% 24.877,81 € 60,57% 27.731,87 € 66,77%
Activo Corriente 27.550,20 € 72,02% 32.950,90 € 80,23% 35.997,18 € 86,67%
TOTAL ACTIVO 38.252,35 € 100,00% 41.069,50 € 100,00% 41.532,24 € 100,00%
Realizable+Efectivd 27.550,20 € 32.950,90 € 35.997,18 €

2017 2018 2019
u.m % u.m % u.m %
Patrimonio Neto 37.640,35€ 98,40% 40.329,36 € 98,20% 40.662,64 € 97,91%
Pasivo No Corrientsg - £ 0,00% - € 0,00% - £ 0,00%
Pasivo Corriente 612,00 € 1,60% 740,15 € 1,80% 869,60 € 2,09%
Total Pasivo 612,00 € 1,60% 740,15 € 1,80% 869,60 € 2,09%
PN Y PASIVO 38.252,35 € 100,00% 41.069,50 € 100,00% 41.532,24 € 100,00%

2017 2018 2019
AC-PC 26.938,20 € 32.210,75€ 35.127,58 €
(PN+PNC) - ANC 26.938,20 € 32.210,75€ 35.127,58 €

Ratios de liquidez

Ratio de Liquidez AC/PC 45,017 44,519 41,395
Ratio de Tesoreria (R+E)/PC 45,017 44,519 41,395
Ratio de Disponibilidad E/PC 32,453 33,612 31,890
Ratio de FM sobre Activo FM/A 0,704 0,784 0,846
Ratio de FM sobre PC FM/PC 44,017 43,519 40,395

Ratios de endeudamiento

Ratio de Endeudamiento P/(PN+P) 0,016 0,018 0,021
Ratio de Autonomia PN/P 61,504 54,488 46,760
Ratio de Solvencia A/P 62,504 55,488 41,395
Ratio de Calidad de la deuda PC/P 1,000 1,000 1,000
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Flujos de caja

CAPITAL 40.000,00
INGRESOS 92.263,89 96.877,08 99.183,68
TOTAL COBROS 132.263,89 96.877,08 99.183,68

GASTOS CONSTITUCION 1.100,00

COMPRA INMOV. 18.475,70
ALQUILER 9.600,00 9.600,00 9.600,00
COLABORADORES 7.344,00 7.564,32 7.784,64
SUMINISTRO 2.400,00 2.400,00 2.400,00
SUELDOS Y SS 72.576,00 74.170,08 75.811,98
OTROS GASTOS 120,00 120,00 120,00
IMP SOBRE SOCIEDADES 109,79 220,88
TOTAL PAGOS 111.615,70 93.964,19 95.937,50
TOTAL FLUJOS 20.648,19 2.912,90 3.246,18

VAN Y TIR
-59.575,70 | 20.648,19 2.912,90 3.246,18

-32.789,00 €
-41,24%
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Plan de empresa

El amigo del cliente

Anexo 7. Calendario GANTT inicio actividad CliGo.
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