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Resumen: El objetivo de este artículo es conocer la rentabilidad
de la implantación de una app de fidelización. Dicha aplicación
ofrecerá en Galicia, una región al noroeste de España, una
herramienta para que las pequeñas y medianas empresas, las que
más dificultades tienen para realizar una digitalización completa
de su negocio, puedan retener y atraer clientes ante un mundo en
continuo cambio y retos tecnológicos; y a su vez un benéfico a los
consumidores, con el cual podrán realizar sus compras teniendo
un valor añadido. Para ello, se realizará un análisis de viabilidad
para la elaboración de un negocio, realizando una completa
proyección financiera de cinco años. Los resultados indican que
el proyecto es rentable y recomendable.

Palabras clave: aplicación tecnológica, fidelidad, PYMES,
análisis de viabilidad, España.

Abstract: e objective of this article is to know the profitability
of the implementation of a loyalty app. is application will
offer in Galicia, a region in northwestern Spain, a tool for small
and medium enterprises, which have more difficulties to perform
a complete digitization of their business, to retain and attract
customers in a world in continuous change and technological
challenges; and in turn a benefit to consumers, with which they
can make their purchases having an added value. To do this, a
feasibility analysis will be conducted for the development of a
business, making a complete financial projection of 5 years. e
results indicate that the project is profitable and worthwhile.

Keywords: technological application, loyalty, SMEs, feasibility
analysis, Spain.
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Introducción

España es un país con escasos niveles de inversión en I+D, tanto en el sector público como en el privado. En
2018, ocupo el lugar número 18 dentro de la Unión Europea (UE) en inversión en I+D, ya que únicamente
invirtió el 1.2% del PIB, frente a Suecia que se encuentra en el primer lugar con 3.33% del PIB o Alemania con
el 3.02% del PIB que se encuentra en el cuarto lugar en el ranking europeo (European Commision, 2021). A
pesar de este resultado deficiente, en España, entre 2014 y 2018, la inversión en tecnología creció un 16.57%
y Galicia, región situada al noroeste de España, aumentó hasta el 23.77% del PIB (INE, 2021).

Centrándonos en Galicia, el sector TIC (Tecnologías de la Información y la Comunicación) equivale al
2.4% del PIB generando en esta región, y ha creado 22 mil puestos de trabajo. Es relevante mencionar que,
entre 2008 y 2013, este sector fue el único que no sólo no mantuvo su número de trabajadores, sino que logro
crear nuevos puestos de trabajo (Afundacion, 2021).

Parte del éxito de del sector TIC en Galicia se debe al marco institucional creado por el Gobierno Regional
de Galicia. Entre la regulación más efectiva aprobada se encuentra el Plan Galicia 5G. Este plan, elaborado
por AMTEGA (Axencia para a Modernización Tecnolóxica) y la Xunta de Galicia, tiene por objetivo que
Galicia sea reconocida como una región de vanguardia en el campo de las tecnologías 5G. Entre los principales
ejes de actuación, se encuentran las transformaciones tecnológicas como la realidad virtual, la robótica y el
Big Data (AMTEGA, 2018)

Una de las medidas que contempla el plan es la digitalización de las pequeñas y medianas empresas en
Galicia, las cuáles invierten un 50% menos que la media europea en nuevas tecnologías y 35% en marketing
digital (Gadille y Gallego-Bono, 2021; Naderi et al., 2019). Para ello se proponen diferentes iniciativas como
la que es analizada en este artículo: la creación de una tarjeta de fidelización. Las tarjetas de fidelización son
el mecanismo que utilizan algunas empresas para buscar la lealtad de los clientes para las compras actuales
y futuras, en los que el comercio ofrece premios, descuentos, promociones o trato exclusivo (Janotta, 2013;
Resano et al., 2007).

Actualmente en el mercado no existe una tarjeta de fidelización para pequeñas y medianas empresas
gallegas, las cuales no cuentan con los recursos para tener una o, simplemente, no saben cómo crear un
vínculo con los clientes. Sin embargo, esta herramienta es un buen instrumento para crear un valor agregado
con cada compra que se hace y así lograr un crecimiento de las ventas. Este objetivo es primordial para
las PYMES gallegas, ya que la supervivencia de parte de ellas está comprometida. Existen datos como los
mostrados por la Asociación de Trabajadores Autónomos que, entre el año 2015 al 2019, hubo una extinción
de PYMES correspondientes del 7.3% (Afundación, 2021). Para los próximos años la competencia será cada
vez mayor, en especial con la venta en línea, y el mayor diferencial que pueden hacer los comercios físicos
es un mayor conocimiento y acercamiento a sus clientes. En la actualidad las empresas locales se enfrentan
a una necesidad cada vez mayor de ofrecer a productos al menor precio posible, y a la vez ser atractivos e
innovadores continuamente.

El objetivo de este artículo es realizar un análisis económico-financiero para la puesta en marcha de un
negocio de fidelidad por medio de una aplicación tecnológica. La herramienta utilizada será una aplicación
que buscará la retención de los clientes por parte de las empresas, así como la atracción de nuevos clientes
por medio de publicidad e incentivos a sus clientes. Los usuarios del programa tendrán beneficios por sus
compras, así como una herramienta que se las facilite. La empresa podrá ofrecer a sus clientes: 1) Membresía
(Las empresas podrán saber los próximos eventos como reuniones y cursos); 2) Promociones (Las empresas
podrán actualizar sus ofertas); 3) Saldo disponible. (La empresa podrá saber su saldo y la posibilidad de
aumentarlo); 4) Puntos otorgados. Además, las funciones contenidas en la aplicación para los clientes serán
las siguientes: 1) Buscar (El usuario podrá buscar lo que quiere hacer, comer, etc. Y se mostrarán los comercios
cercanos afiliados). 2) Promociones (Los usuarios lograrán ver las promociones aplicables). 3) Mapa y
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sugerencias. (Se podrá ver los lugares afiliados, así como lugares de interés. 4) Puntos y Premios (Número de
puntos obtenidos y que pueden obtener con ellos).

Definición y modelo de negocio y análisis DAFO

El negocio consiste en la creación de un programa de fidelización en la comunidad autónoma de Galicia. El
programa será dirigido en un principio a todas las empresas que tengan operación en Galicia, no descartando
ingresar al mercado nacional. Los clientes aspiracionales serían empresas grandes, que sirvan como impulso
a la marca.

Las principales fuentes de ingreso serán el pago por las membresías y el ingreso sobre el porcentaje sobre las
ventas utilizando el programa. La tercera fuente de ingreso variable “Venta de espacios publicitarios especiales”
será un ingreso alcanzable en unos años ligado al éxito de la plataforma, como podría ser un anuncio
publicitario o campaña a todos los usuarios o bien el lanzamiento de un producto de una gran empresa, esto se
puede ver en otras aplicaciones o páginas web. Además, se buscará algún cliente, adaptándose a las necesidades
que este tenga.

Los usuarios del programa de lealtad cada vez que realicen compras se les otorgarán puntos que podrán
canjear en un listado actualizable en la plataforma digital en promociones en establecimientos o experiencias.
Para ello, la empresa buscará proveedores para satisfacer lo siguiente:

Creación y mantenimiento de una plataforma digital.
Creación y mantenimiento de CRM.
Cursos (inglés, informática, riesgos laborales, finanzas, marketing, etc.)
Turismo local. Definición de términos:
Programa de fidelización: Programa en el que se busca la lealtad de los clientes. Con mi programa los

clientes descargarán una APP sin ningún coste, siendo diferente la de los clientes y consumidores finales.
Aplicación. Piedra angular del proyecto de negocio. La plataforma de los clientes estará tendrá funciones

básicas y un apartado de funciones avanzadas (para los que paguen una suscripción mayor) y para los
consumidores finales al principio serán iguales teniendo más adelante diferencias en el alcance de los
beneficios que pueden obtener, dependiendo la actividad de estos.

La línea cronológica hasta el lanzamiento del producto en grandes rasgos será de la siguiente forma:
Fundación de la empresa. (Inscripción el Registro Mercantil, solicitar el NIF, creación de la sociedad, alta

en IAE, registro de marcas, etc.). Considerando que la media de España son 13 días, tomaremos un tiempo
aproximado de 20 días.

Creación de la APP y ajustes iniciales. En este apartado se considerará un tiempo aproximado de 3 meses.
Búsqueda de primeros clientes. Mes y medio.
Campaña intensa de publicidad. Aquí se promocionará el nombre del producto intensamente durante 2

semanas y seguirán buscando clientes, impulsados por la promoción intensa en ese momento. Dependiendo
del empuje obtenido se considerará ampliar más este tiempo.

Lanzamiento del producto.
Todos los tiempos mencionados anteriormente son tiempos aproximados y hay algunos procesos que se

pueden llevar a cabo conjuntamente, se buscará que a más tardar la

Análisis DAFO

El objetivo del análisis es determinar una estrategia genérica mediante las ventajas competitivas en función
de sus características propias y las del mercado (Phadermrod et al., 2019).

El análisis constará de cuatro pasos:



Revista Estrategia Organizacional, 2022, vol. 11, núm. 2, Julio-Diciembre, ISSN: 2339-3866 2539-2...

PDF generado a partir de XML-JATS4R

1. Interno: Corresponden a las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad
de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado,
percepción de los consumidores, entre otros.

2. Externo: Oportunidades y amenazas que el contexto puede presentar en la organización.
3. Confección de la matriz DAFO (Valentin, 2001). De la combinación de fortalezas con

oportunidades surgen las potencialidades, las cuales señalan las líneas de acción más prometedoras
para la organización o empresa. Las limitaciones, determinadas por una combinación de
debilidades y amenazas, colocan una seria advertencia. Mientras que los riesgos (combinación de
fortalezas y amenazas) y los desafíos (combinación de debilidades y oportunidades), determinados
por su correspondiente combinación de factores, exigirán una cuidadosa consideración a la hora de
marcar el rumbo que la organización deberá asumir hacia el futuro deseable como sería el desarrollo
de un nuevo producto (Tabla 1).

4. Determinación de la estrategia a emplear:

a) Explorar nuevas soluciones a los problemas.
b) Identificar las barreras que limitarán objetivos.
c) Decidir sobre la dirección más eficaz.
d) Revelar las posibilidades y limitaciones para cambiar algo.
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TABLA 1
Análisis DAFO.

Fuente: elaboración propia

Potencialidades.

Combinación de las Fortalezas y las Oportunidades.

• El producto se podría adecuar a las necesidades de los clientes por lo que podría ayudar ampliamente
a las empresas a incrementar sus ventas, y con ello contribuir a reactivar la economía y el impulso al
mercado local.

• Provocado por la crisis sanitaria, las empresas se vieron obligadas a implementar la tecnología en los
negocios, por lo que una red de fidelización favorecía sus ventas.



Revista Estrategia Organizacional, 2022, vol. 11, núm. 2, Julio-Diciembre, ISSN: 2339-3866 2539-2...

PDF generado a partir de XML-JATS4R

• Las empresas carecen de publicidad por lo que una empresa de fidelidad que mantenga e impulse las
ventas sería muy útil para su crecimiento.

Limitaciones.

Combinación de Debilidades y Amenazas.

• La principal limitación de la empresa sería que la aplicación no cubra las expectativas de los usuarios
y/o clientes, es decir, que la aplicación no cree valor y no represente un atractivo frente al comercio
digital.

• La falta de conocimiento y experiencia en el sector tecnológico, así como la fuerza económica de
posibles competidores pueden impedir el posicionamiento y crecimiento del producto.

Riesgos.

Combinación de Fortalezas y Amenazas.

• La aplicación ayudará a impulsar las ventas del mercado local, pero en la actualidad la tendencia del
mercado es a la compra por medio de comercio electrónico.

• No existe en el mercado gallego un programa de fidelidad al alcance de las empresas, sin embargo, las
existentes como Repsol o internacionales podrían ingresar al mercado de una manera agresiva.

• Las empresas tienen la necesidad de aumentar y retener las ventas y un programa de fidelidad
podría ayudar en el acceso a publicidad, sin embargo, el entorno económico y la perspectiva para los
siguientes meses es desalentador y las empresas no afrontarían nuevos gastos.

Desafíos.

Combinación de Debilidades y Oportunidades.

• En la actualidad no existe un programa como el que se busca, sin embargo, podría no llenar las
expectativas de los clientes.

• Hay una tendencia cada vez mayor a los productos tecnológicos, y la crisis sanitaria la impulso en gran
medida, por lo que se deben tener los mejores conocimientos tecnológicos, así como un continuo
aprendizaje y actualización.

• No tener una competencia existente en el mercado genera ciertas ventajas, pero a la vez hay un
desconocimiento de la penetración en el mercado, aceptación del producto, tasas de crecimiento, etc.

Metodología

En el análisis patrimonial analizaremos la rentabilidad financiera y económica. La rentabilidad financiera
refleja el rendimiento de los capitales propios, es decir, qué beneficio obtendría la empresa por cada unidad
monetaria invertida por los propietarios (Nissim y Penman, 2001).

[1]
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La rentabilidad económica es la relación existente entre el Beneficio Antes de Intereses e Impuestos
(BAIT) y el promedio del activo total de la compañía.

[2]

La viabilidad del proyecto se define a través de técnicas y métodos clásicos de valoración de inversiones. A
partir de las proyecciones de estados financieros, determinamos el análisis de viabilidad, evaluando el valor
añadido que genera la empresa, en términos monetarios, para ver si es una inversión asumible o no desde la
perspectiva económico-financiera.

Para la evaluación técnica de la viabilidad del proyecto utilizaremos los criterios del “Valor Actualizado
Neto (VAN)” o “Valor Capital”, que consiste en definir el VAN de una inversión como la suma actualizada
de los flujos netos monetarios derivados de una inversión, en un determinado horizonte temporal, y analizar
su saldo final, evaluando el saldo neto monetario derivado de la aplicación de recursos a empleos de carácter
acíclico, y determinando el excedente o valor añadido monetario, en términos absolutos, en un período de
tiempo concreto (Brealey et al., 2010).

[3]

Asimismo, calcularemos la tasa de rendimiento interno (TIR), que pretende evaluar la aportación
monetaria derivada de la aplicación de recursos a empleos de carácter acíclico, determinando el excedente o
valor añadido monetario, en términos relativos, en un período de tiempo concreto (TIR = i*) (Hartman y
Schafrick, 2004).

[4]

Por su parte, el Weighted Average Cost of Capital o el Coste Medio Ponderado de Capital permite valorar
a las empresas o los proyectos de inversion mediante el metodo del descuento de flujos de cajaesperados. Es
un indicador recomendado para todo tipo de empresas, por ser un metodo sencillo de calcular e interpretar,
aunque asume que la estructura de financiacion de la empresa se mantiene constante en el tiempo.

Para ello es necesario el cálculo de Kd “Cost of Debt” o el Coste de la Deuda y el Ke “Cost of Equity” o el
Coste de los Fondos Propios. El Kd, coste de la deuda, se obtiene de la relacion entre los Gastos financieros
y la media de la deuda del ano analizado y el año anterior (Frank y Shen, 2016).

[5]

[6]

El Ke, coste de los Fondos Propios, es el resultado de aplicar el CAPM (Capital Asset Pricing Model).
Para ello es necesario conocer una tasa libre de riesgo (Rf: Risk free), la rentabilidad del mercado (Rm: Risk
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Market) y la Beta (β). Donde la rentabilidad de mercado menos la tasa libre de riesgo determina la prima de
riesgo. En este caso de estudio, los parámetros utilizados están recogidos en las tablas 2 y 3:

TABLA 2
Parámetros para el cálculo del WACC 1

Fuente: elaboración propia

TABLA 3
Parámetros para el cálculo del WACC 2

Fuente: elaboración propia
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Resultados

Análisis económico y financiero

TABLA 4.
Variables económicas y financieras.

Fuente: elaboración propia

Es importante mencionar que la tesorería a lo largo de los años aumenta considerablemente, se analizaran
compras de activo para optimizar la operación o inversiones a lo largo del proyecto.

En los datos presentados podemos observar que la rentabilidad tanto económica como financiera el primer
año es negativa, debido a la puesta en funcionamiento como se explicó anteriormente y los siguientes años
tiene un buen comportamiento (Tabla 4).

El endeudamiento (Recursos ajenos/sobre propios) comienza muy alto, con una razón de 2.4, ya que la
empresa se financia con recursos bancarios. A lo largo del año esta deuda se paga y no se adquiera ninguna
nueva, por lo que los niveles esta razón decrece.

Uno de los indicadores más importantes son la tesorería y liquidez, ya que a lo largo de los años muestra que
la empresa puede afrontar sus compromisos y cuenta con un margen para poder afrontar alguna adversidad.

Las ventas a lo largo de los años crecen condenablemente, aunque se tiene que mencionar que en los
siguientes años el crecimiento sería menor. Podemos observar que, desde el inicio de las operaciones hasta
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el final de la proyección en el año 5, las ventas aumentan casi cuatro veces y el beneficio en el mismo plazo
de tiempo casi 8.5 veces. Se puede asumir que en los siguientes años las ventas crecerán, a niveles bajos en
comparativa, pero crecerán y sin embargo el beneficio en relación con el crecimiento en ventas será mayor.

VAN, TIR y WACC

El VAN (Valor Actual Neto”) mide el valor económico de un proyecto. El Valor Actual (VA) es el valor
actual de los flujos de caja generados durante la vida de un proyecto. El resultado de restar al VA el valor
inicial de la inversión (A) es el valor actual de los flujos de caja totales del proyecto. Es decir, cuenta con el
valor temporal del dinero (Tabla 7 y 8).

El WACC (Weighted Average Cost of Capital), o coste promedio ponderado del capital (CPPC), es la
tasa de descuento que se utiliza para descontar los flujos de caja futuros a la hora de valorar un proyecto de
inversión. Para calcularlo consideraremos la Beta del sector, que es de 1.2, la cual indica que se comparta más
volátil que el mercado, es decir, amplifica el comportamiento del mercado (Tabla 6).

Nuestros cálculos se realizaron utilizando cifras de la página del profesor Aswath Damodaran de la
Universidad de Stern («Damodaran Online: Home Page for Aswath Damodaran», 2020). Las fórmulas
aplicadas para las betas (apalancada y des apalancada) fueron las siguientes (Tabla 5):

TABLA 5
Cálculo del coste de los fondos propios

Fuente: elaboración propia

TABLA 6.
Cálculo del WACC.

Fuente: elaboración propia
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TABLA 7
Cálculo del VAN.

Fuente: elaboración propia

TABLA 8.
Cálculo del TIR.

Fuente: elaboración propia

Conclusiones

La investigación muestra el plan de viabilidad de crear un plan de negocio que busque la fidelidad, con el
objetivo que las empresas puedan retener y captar nuevos clientes y estos adquieran un beneficio extra al hacer
sus compras y mientras suceden dichos intercambios generar ingresos.

El presente año nos confirmó que el mundo se encuentra en continuo cambio y la competencia es cada
vez mayor. La dificultad de las empresas locales de enfrentar a gigantes tecnológicos como Amazon y nuestro
programa de fidelidad otorga ciertas herramientas para realizarlo.

Sin duda nos seguiremos enfrentando a grandes cambios en los siguientes años y hoy más que nunca se
tiene que apoyar al comercio local, ya que tarde o temprano la decadencia de estos nos afecta a todos. Cambiar
la tendencia y concientizarnos como sociedad es muy difícil y el plan de negocio actual ofrece una alternativa
viable para lograrlo.

El presente trabajo nos muestra un crecimiento de ventas importante a lo largo de los años y con margen
de mejora. Podemos observar una rentabilidad extraordinaria para los accionistas.

Es importante mencionar que en el trabajo no se consideraron apoyos gubernamentales, que sin lugar a
duda solo mejorarían los resultados de la empresa, ya sea mediante subvenciones, o bien, otros apoyos.

Por último, nos gustaría resaltar que el plan de viabilidad realizado indica que el proyecto es favorable y
recomendable.
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