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GLOSARIO

Algunas de las palabras que se utilizaron en el desarrollo del proyecto son:

Accesorio: Utensilio auxiliar para determinado trabajo o para el funcionamiento de

una maquina.

Accién Correctiva: Accidon tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion indeseable existente, para evitar su

repeticion.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de evitar

que se produzca.

Aislamiento: Sistema o dispositivo que impide la transmisién de la electricidad, el

calor, el sonido, etc.

Amperimetro: Instrumento que sirve para medir la intensidad de corriente que esta

circulando por un circuito eléctrico.

Cableado: Conectar, mediante hilos conductores, los diferentes componentes de

un aparato.

Circuito eléctrico: Red eléctrica (interconexién de dos o0 mas componentes, tales
como resistencias, inductores, capacitores, fuentes, interruptores vy

semiconductores) que contiene al menos una trayectoria cerrada.

Compatible: Que puede funcionar directamente con otro dispositivo, aparato o

programa.

Conexién: Punto donde se realiza el enlace entre aparatos o sistemas.
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Conjunto: Elementos que estan unidos formando una totalidad.
Control: Regulacion, manual o automatica, sobre un sistema.
Desajustar: Desigualar, desconcertar una cosa de otra.

Diagnosticar: Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa

naturaleza.
Dispositivo: Mecanismo o artificio dispuesto para producir una accion prevista.

Dispositivo de mando: Dispositivo que permite actuar sobre un mecanismo o

aparato para iniciar, suspender o regular su funcionamiento.

Dispositivo de control: Dispositivo que permite regular, manual o

automaticamente un sistema.

Dispositivo de sefializacion: Dispositivo informa de forma visual, sonora, del

estado de alguna situacién o acontecimiento.

Dispositivo de proteccién: Dispositivo que permite resguardar a una persona,

animal o cosa de un perjuicio o peligro, poniéndole algo encima, rodeandole, etc.
Eléctrico: Que tiene, funciona o comunica electricidad.

Electronico: Estudio y aplicacion del comportamiento de los electrones en diversos
medios, como el vacio, los gases y los semiconductores, sometidos a la accion de

campos eléctricos y magnéticos.

Especificaciones técnicas: Las especificaciones técnicas son los documentos en
los cuales se definen las normas, exigencias y procedimientos a ser empleados y
aplicados en todos los trabajos de construccion de obras, elaboracion de estudios,

fabricacion de equipos, etc.
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Estrategias de distribucion: Toda empresa debe decidir en el marco de su
estrategia por qué canales de distribucion se vendera el producto o servicio. Las

diferentes alternativas son:

o Exclusiva: La mayoria de los servicios son realizados a clientes que tienen
contrato o suscripcion con la empresa. Estos clientes tienen prioridad y

mayores descuentos en comparacion a otros usuarios.

o Selectiva: La empresa se enfoca en realizar servicios a su mercado objetivo.
Dando prioridad a clientes con determinado nivel socioeconémico o tipo de

empresa.

o Intensiva: Tiene como objetivo llegar al mayor nimero de clientes posibles,

por esa razon no prioriza ningun tipo de cliente.
Esquema: Representacion gréafica o simbdlica de cosas materiales o inmateriales.

Funcional: Se dice de todo aquello en cuyo disefio se ha atendido, sobre todo, a la

facilidad, utilidad de su empleo.

Herramientas de propdésito general: Martillo, destornillador, metro, taladro, broca,

regla, cincel, puntero, sierra, llave fija, alicates, tijeras, llaves Allen, etc.

Hoja de proceso: Indica en qué orden, el tiempo estimado, etc., de los procesos de

mantenimiento y reparacion.

Hoja de verificacién: Indica las operaciones de verificacion a realizar aportando

las instrucciones precisas para la realizacion de estas.

Inspeccion: Se refiere a las labores de revision y observacion realizadas en forma
programada y dentro de periodos de tiempo recomendados para cada actividad. Su
fin es detectar fallas antes de que estas alcancen un mayor impacto en el desarrollo
de las actividades, la deteccion de este tipo de fallos dara tiempo a corregirlos sin

ocasionar perjuicios al desarrollo de las actividades diarias.
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Instalar: Colocar en un lugar o edificio los enseres y servicios que en €l se hayan

de utilizar; como en una fabrica, los conductos de agua, aparatos para la luz, etc.

Libro de mantenimiento: Libro en el cual se documenta las acciones de

mantenimiento realizadas.

Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que

instalaciones, edificios, industrias, etc., puedan seguir funcionando adecuadamente.

Mantenimiento Correctivo: Conjunto de actividades de mantenimiento realizadas
con el objeto de restablecer la funcion de un equipo después de la identificacion o
presentacion de una falla que afecta las condiciones normales de operacion del

equipo.

Mantenimiento Preventivo: Conjunto de actividades mantenimiento realizadas a
un equipo de conformidad con una planeacién y programacion y que estan
orientadas a preservar la funcion para la cual fue disefiado, velando por la

maximizacion de la confiabilidad, disponibilidad y vida atil del mismao.
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RESUMEN

TITULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO LOCATIVO PARA HOGARES DE BUCARAMANGA*

AUTOR: CALVETE MARTINEZ, Edwin Alexander**

PALABRAS CLAVES: Factibilidad, Integral, Mantenimiento locativo, Reparacién, Hogares.

CONTENIDO:

Este proyecto evaluo la viabilidad para la creacion de una empresa de servicios de mantenimiento
locativo enfocada en los hogares de la ciudad de Bucaramanga. El estudio se enmarca en un paso
a paso que demuestra de manera logica y ordenada la manera como se iniciara y proyectara el
modelo de negocio para este emprendimiento.

En primer lugar, se defini6 un mercado objetivo, cuantificando la demanda insatisfecha en
$12.879.146.465, haciendo atractivo el negocio. Se definieron las caracteristicas de la competencia,
las tarifas y los canales de comercializacion. Luego se definio la estrategia de publicidad y promocion,
logotipo, eslogan y presupuestos de publicidad de lanzamiento y operacion.

La realizacién del estudio técnico determind el mejor sitio para la ubicacién de la empresa. Se logré
calcular las capacidades anuales de operacion; siendo la disefiada de 3.424 servicios, la instalada
de 2.054 servicios y la utilizada en 1.027 servicios. Se detallaron cantidades y perfiles de los
trabajadores requeridos, la descripcién del proceso general de prestacion del servicio ajustado a
especificaciones técnicas. De igual manera se analizaron proveedores y recursos necesarios para
la operacion.

El estudio administrativo estableci6 el tipo de sociedad més adecuada, la organizacion administrativa
y la filosofia organizacional, incluyendo misién, visién y demas elementos que la constituyen.
Igualmente se realizé un analisis del impacto que se generara en el ambito ambiental y social,
disefiando un plan para mitigar los perjuicios que pueda ocasionar y definiendo politicas
empresariales que se implementen en la empresa.

Finalmente, en el estudio financiero se proyectaron indicadores econdémicos como el balance
general, flujo de caja y estado de resultados de la empresa durante los primeros cinco afios. Entre
estos se determind la inversién total que se requiere es de $77.659.894, con un VPN de $37.826.879,
y TIR de 21,9%, resultados que mostraron la viabilidad financiera del proyecto.

* Proyecto de Grado
** |nstituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Alejandro
Mantilla Caceres
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SUMARY

DEGREE: FEASIBILITY FOR THE CREATION OF A LOCATIVE MAINTENANCE
SERVICES COMPANY FOR BUCARAMANGA HOMES *

AUTHOR: CALVETE MARTINEZ, Edwin Alexander**

KEY WORDS: Possibility, Integral, Locative maintenance, Reparation, Homes

DESCRIPTION:

This project evaluated the feasibility of creating a locative maintenance services company focused
on homes in the city of Bucaramanga. The study is framed in a step by step that demonstrates in a
logical and orderly way the way in which the business model for this undertaking will be started and
projected.

First, a target market was defined, quantifying unmet demand at $ 12,879,146,465, making the
business attractive. The characteristics of the competition, tariffs and marketing channels were
defined. Then the advertising and promotion strategy, logo, slogan and launch and operation
advertising budgets were defined.

The completion of the technical study determined the best site for the location of the company. It was
possible to calculate the annual operating capacities; being the designed one of 3,424 services, the
installed one of 2,054 services and the one used in 1,027 services. Amounts and profiles of the
required workers were detailed, along with the description of the general service provision process
adjusted to technical specifications. Similarly, suppliers and resources necessary for the operation
were analyzed.

The administrative study established the most appropriate type of society, the administrative
organization, and the organizational philosophy, including mission, vision and other elements that
constitute it. An analysis of the impact that will be generated in the environmental and social sphere
was also carried out, designing a plan to mitigate the damages that it may cause and defining
business policies that are implemented in the company.

Finally, the financial study projected economic indicators such as the balance sheet, cash flow and
income statement of the company during the first five years. Among these, the total investment
required was determined to be $ 77,659,894, with an NPV of $ 37,826,879, and an IRR of 21.9%,
results that showed the financial viability of the project.

* Project Grade
** |nstituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Alejandro
Mantilla Caceres
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INTRODUCCION

El presente trabajo de grado se realizé con el fin de conocer la factibilidad para la
creacion de una empresa de mantenimiento locativo para los hogares de estratos
4,5y 6 de Bucaramanga. Con el fin de satisfacer las necesidades de reparacion o
mejoras que se presentan las familias en sus residencias, buscando dar soluciones
para diferentes areas como; carpinteria, electricidad, albafileria, plomeria, entre
otros. Lo cual serd complementado con valores agregados como; calidad,
puntualidad, personal capacitado, seguimiento y garantia postventa.

La idea surgio por la creciente demanda del mercado en este tipo de servicios y
resolver la necesidad de los usuarios en agilizar los tiempos de respuesta, lo cual
se logra brindando soluciones de manera integral y centralizada a sus problemas
de mantenimiento locativo. Los usuarios podran obtener en una sola empresa todos
los servicios de una manera completa, integral, eficaz, rapida y segura que requiere

su hogar.

Para el desarrollo del proyecto se empleé como guia la estructura del estudio de
factibilidad recomendado por programa de Gestion empresarial de la universidad.
El cual busca brindar criterios y herramientas que permitan tomar decisiones
acertadas en la formacion e inicio de la nueva empresa, lo cual es la base para

lograr el crecimiento y estabilidad financiera.

La metodologia utilizada para la elaboracion del trabajo comprende las siguientes

etapas:
En el primer capitulo se abordaran las generalidades del proyecto, que permitieron

tener conocimientos sobre el sector econdmico, contexto geografico y aspectos

legales a tomar en cuenta para la creacion y funcionamiento de la empresa.
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En el segundo capitulo se desarrollo el estudio de mercados, en donde se definio y
caracterizo el servicio y el area de mercado donde se posicionara, para satisfacer
el mercado obijetivo, estudiando la oferta y demanda actual y futura, los canales de
comercializacion, los precios y las estrategias de publicidad y promocion, para

prever las posibilidades de la puesta en marcha de la empresa.

En el tercer capitulo se expondra el estudio técnico, el cual determino el tamafio y
los margenes de capacidad en unidades de servicio para dimensionar la empresa
en términos de horizontes, ubicando y distribuyente la oficina de forma que permita
abarcar un mayor segmento de mercado, se listaran los recursos humanos, fisicos

y tecnoldgicos para correcta prestacion del servicio.

En el cuarto capitulo se realiz6 el estudio administrativo, donde se precisé la forma
de constitucion de la empresa, su filosofia, y disefio organizacional; ademas se

presenta la descripcion de cargos con su descripcion, perfil y escala salarial.

En el quinto capitulo se determiné el estudio financiero, en donde se calcularan las
necesidades totales de capital, se proyectaran los ingresos y egresos para facilitar

el establecimiento de los estados financieros basicos y proyectados a cinto afios.

En el dltimo capitulo se evalué la factibilidad del proyecto, analizando los impactos
sociales, ambientales y financiera. Esta ultima se logra por medio del célculo del
VPN y de la TIR, el periodo de recuperacion de la inversion inicial, y un analisis de
las razones econdmicas, hasta calcular el punto de equilibrio de gran importancia y

relevancia para el empresario.
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1 GENERALIDADES

1.1 PANORAMA DEL SECTOR

Las empresas de servicios de mantenimiento locativo y obra civil pertenecen al
sector terciario o de servicios. Este sector estd asociado, a todas aquellas
actividades que agregan valor a un producto o persona, donde se facilita y permite

la relaciéon entre los entes econdmicos y su actividad productiva.

Los servicios son un sector productivo reconocido relativamente hace afios. En
1995, la Organizacion Mundial del Comercio realiz6 el Acuerdo General sobre el
Comercio de Servicios (AGCS), el primer acuerdo comercial multilateral del
comercio de servicios, en el que se enmarcaban las normas para llevar a cabo el
comercio de servicios en el mundo. En este acuerdo se realizd también la primera
clasificacion real del sector. (Ver siguiente figura) Este documento se convirtié en la
guia para realizar negociaciones multilaterales entre los paises miembros (140
paises)!. A partir de este momento, este sector ha tenido un amplio desarrollo y hoy
en dia es una de las actividades comerciales que mas ingresos percibe a nivel

mundial.

Se debe mencionar que el consumo de los hogares representa alrededor del 63%
del PIB y creci6é 5% durante el tercer trimestre del 20192, Para que la dindmica actual
del crédito de consumo no se constituya en una amenaza de recalentamiento para

la economia es preciso mantener un adecuado sistema de valoracion del riesgo

1 CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. Bases de la agenda regional para el sector de servicios.

Pag. 11
2 Biblioteca digital Camara de Comercio de Bogotd. Bases de la agenda regional. [En linea]
Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:

http://bibliotecadigital.ccb.org.co/bitstream/handle/11520/2791/4742_Bases_de_la_Agenda_Region
al_para_el_sector_de_Servicios.pdf?sequence=1
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para disminuir la vulnerabilidad ante un choque que deteriore la capacidad de pago

de los hogares.

Imagen 1: Clasificacion del sector de servicios

Servicios de Servicios de Servicios
construcciony  distribuciéon financieros
de ingenieria (incluidos
seguros y
Servicios de bancarios)
comunicaciones
Servicios de
ensenanza
f;g;gg;gg ACUERDO GENERAL )
las empresas SOBRE EL COMERCIO Seryncuos
DE SERVICIOS relacionados
(AGCS) con el medio
ambiente
Servicios de o
transporte Servicios
y sociales
Otros y de saludo
il Servicios de Servicios
comprendidos e de turismo y
e esparcimiento Sl
partes culturales y relacionados
deportivos con viajes

Fuente: Biblioteca digital CaAmara de Comercio de Bogota®

La prestacion de servicios en el mundo se ha venido incrementando durante los

altimos afios como una de las tendencias que refleja el comportamiento de las

8 Biblioteca digital Camara de Comercio de Bogota. Bases de la agenda regional. [En linea]
Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
http://bibliotecadigital.ccb.org.co/bitstream/handle/11520/2791/4742_Bases_de_la_Agenda_Region
al_para_el_sector_de_Servicios.pdf?sequence=1
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grandes ciudades. Las actividades de servicios cada dia se consolidan como uno
de los principales motores de desarrollo, de crecimiento y generacion de empleo.
Segun la Organizacion Mundial del Comercio, los servicios representan mas del
60% de la produccién y el empleo mundial y crecen de manera sostenida desde
1980. En Colombia, el sector de servicios ha presentado una tendencia similar a la
mundial. En el 2016 el sector represento6 el 56% de la produccion nacional y generé
el 62% del empleo, principalmente en los subsectores de servicios comunales,
sociales y personales, y de comercio, hoteles y restaurantes.*

Dentro del sector de servicios el 25% de estos fueron servicios dentro de los
hogares®, como reflejo del comportamiento de la ocupacién segin la actividad
econOmica. Este porcentaje es importante pues se trata de un mercado que ha
venido creciendo y que, dadas las condiciones actuales, existen pocas empresas
dedicadas a suplir sus necesidades en forma completa, creando una faltante dentro
de los hogares y de esta manera una oportunidad de negocio al constituir una
empresa dedicada a este servicio y que satisfaga las necesidades que se puedan

generar dentro de él.

1.2 CONTEXTO GEOGRAFICO

Durante los Ultimos meses se ha ratificado el buen ritmo de recuperacién en la
economia Santandereana. Tras el positivo dato de crecimiento econémico del tercer
trimestre de 2019 los principales indicadores sectoriales y macroeconémicos han
seguido mostrando que la economia crece con un adecuado ritmo en el

departamento.

4 1pid., p. 29.
5 Ibid., p. 29.
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El mayor dinamismo ha continuado reflejandose en las ventas minoristas, las
cuales, apoyadas por la fortaleza de la confianza y expectativas de los
consumidores, sostienen una expansion por encima del 10%. Esta solidez de la
actividad comercial y de los indicadores de confianza y expectativas no solo refleja
la fortaleza del avance de la economia, sino que hacen esperar que este se
mantenga en los proximos meses. Algo similar indican las cifras laborales, las

cuales siguen mostrando mejoria.

Imagen 2: Bucaramanga

Fuente: Colombia travel®

El municipio de Bucaramanga es la capital del departamento de Santander y es la
ciudad nucleo del Area Metropolitana de Bucaramanga, también compuesta por
Floridablanca, Girén y Piedecuesta. Respecto a su extension, el area del municipio
es de 165 km2 y se encuentra dividida en 17 comunas, que incluyen 219 barrios y
36 asentamientos urbanos, y en tres corregimientos por 29 veredas y 15

asentamientos rurales’.

6 Colombia Travel. Bucaramanga [En linea]- Consultado el 20 de junio de 2019. Disponible en:
http://www.colombia.travel/es/a-donde-ir/andina/bucaramanga
7 Alcaldia de Bucaramanga. Plan de desarrollo 2020-2023 Bases de la agenda regional. [En linea]
Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en: https://www.bucaramanga.gov.co/la-ruta/wp-
content/uploads/2020/05/Plan-de-Desarrollo-2020-2023-2.pdf
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Con respecto a la conformacion demografica del municipio, se puede decir que la
poblacion total proyectada para Bucaramanga en el afio 2020 es de 607.428
habitantes, equivalente al 1,2% del total nacional (DANE, 2018), lo cual ubica a la
ciudad como la séptima mas populosa del pais. De éstos, 597.316 (98,33%) habitan
en la zona urbana mientras que 10.112 (1,67%) se ubican en la zona rural, teniendo
un promedio de personas por hogar de 3,6 habitantes. Por otro lado, es preciso
destacar que el 52,47% (318.724 hab.) corresponde al sexo femenino y el 47,53%
restante (288.704 hab.) al masculino®.

Grafica 1: PirAmide poblacional de Bucaramanga.

Grupos quinquenales de edad
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Total de poblacidn: 607.428
BN Total hombres:288.704 I Total mujeres: 318.724

Fuente: DANE. Proyecciones de poblacion®.

También, es importante tener en cuenta el nimero de predios por cada uno de los
estratos del Municipio. La siguiente grafica, muestra el predominio de los estratos 3

8 Alcaldia de Bucaramanga. Op. Cit., p.31.
9 DANE. Poblacién proyectada con base al censo de 2005. [En linea] Consultado el 20 de junio de
2019. Disponible en: https://geoportal.dane.gov.co/midaneapp/pob.html
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y 4. A pesar de la lenta ejecucion de proyectos de construccion, por la
desaceleraciéon econdmica del pais, la ciudad de Bucaramanga ha mantenido el
crecimiento, especialmente, en edificaciones multifamiliares o edificios, dada la

poca disponibilidad de suelo de expansién en la meseta?®.

Imagen 3: Mapa de Bucaramanga estratificado

I Estrato 1

Estrato 2
I Estrato 3
BN Estrato 4
I Estrato 5 ‘
W Estrato6 )1

Fuente: Vanguardia Liberal!

10 Alcaldia de Bucaramanga. Op. Cit., p.31.

11 Vanguardia. Se define el estrato de los predios en Bucaramanga [En linea] Consultado el 20 de
junio de 2019. Disponible en: https://www.vanguardia.com/area-metropolitana/bucaramanga/asi-se-
define-el-estrato-de-los-predios-en-bucaramanga-ABVL227315
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Las principales actividades economicas desarrolladas en el municipio estan
relacionadas con el comercio y la prestacion de servicios. Dentro de este sector, se
encuentra la comercializacion de los productos provenientes de la agricultura, la
ganaderia y la avicultura, actividades que se desarrollan en zonas fronterizas a este
municipio y en el departamento del Cesar, pero su mercadeo y administracion se

hace en Bucaramanga.

Sobre la dindmica economica, se ha evidenciado una desaceleracion en sectores
clave como la construccion (-9,2%); sin embargo, el Producto Interno Bruto
Departamental — PIB logré crecer a un ritmo del 2,2% en la vigencia 2018. Lo
anterior, respaldado por el crecimiento en sectores como servicios (3,0%), industria
(4,4%), comercio (4,5%), minas (8,8%) y agropecuario (1,8%) (DANE, 2019)2.

1.3 ASPECTOS LEGALES

Legalizar la empresa constituye un factor de valor agregado para nuestra sociedad
pues trae consigo algunas ventajas como la de generar mayor credibilidad de la
empresa, se facilitara el acceso a lineas de crédito, comercialmente habra mayores
posibilidades nacional e internacionalmente, también se tendra un alto grado de

confiabilidad de los servicios prestados.

Las leyes mas importantes que se deben cumplir para una empresa de

mantenimiento son:

e Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950 Codigo Sustantivo de Trabajo
CST Conjunto de normas que rige a nivel Nacional, que tiene como finalidad

12 Alcaldia de Bucaramanga. Op. Cit., p.31.
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primordial lograr la justicia en las relaciones que surjan entre empleado y

empleador, dentro de un espiritu de coordinacién econdmica y equilibrio social.

Ley 09 de enero 24 de 1979 Ley por la cual se dan a conocer las condiciones
sanitarias en lo que se relaciona a la salud humana y al medio ambiente, asi

como la normatividad en salud ocupacional y seguridad industrial.

Estatuto Tributario Decreto 624 de 1989 EI empleador y el empleado estan
obligados a adelantar programas de salud ocupacional, velar por la salud y
seguridad de los trabajadores a su cargo y responder por la ejecucion del

programa permanente de salud ocupacional en los lugares de trabajo.

Ley 100 de 1993 Reestructuracion del Sistema de Seguridad Social
Colombiano. Todo empleador se encuentra obligado a afiliar a sus trabajadores
al sistema de seguridad social, para cubrir los riesgos que puedan afectar su
salud o sus ingresos”. Haciendo parte del Sistema de Proteccion Social junto

con politicas, normas y procedimientos de proteccion laboral y asistencia social.

Ley 152 de 1994 Plan de Ordenamiento territorial Norma que define como
puede el Municipio hacer uso de su suelo, con el fin de mejorar la calidad de vida

de sus habitantes.

Decreto 1295 de 1994 Sistema General de Riesgos Profesionales, Pago de los
aportes a ARL de acuerdo con la clasificacién de riesgos. El empresario y el
trabajador conocen instancias nacionales para reclamacion. El trabajador,

empresario y ARL conocen sus derechos y obligaciones.

Articulo 2° Ley 232 de 1995 Matricula Mercantil: Todo comerciante persona
Juridica o Natural esta obligado a matricularse en el registro mercantil ante la

respectiva Camara de Comercio de la ciudad.
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Ley 222 de 1995. Por la cual se establece el reglamento de las empresas.

Ley 256 de 1996 Competencia desleal Conjunto de normas que tiene por
objeto proteger los intereses diversos, de todos aquellos que participan en el

mercado, empresarios y consumidores.

Ley 905 de 2004. Que modifica la ley 590 de 2000 sobre promocién del
desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana en su articulo
10

Ley 1014 de 2006 Por la cual se fomenta la cultura del emprendimiento

Ley 1429 de 2010 Ley de formalizacidén y generacion de empleo, esta ley permite
generar incentivos a la formalizacion en las etapas iniciales de la creacion de

empresa.

Ley 1562 de 2012 Modifica el Sistema de Riesgos Profesionales Cambia el
programa de salud ocupacional por el Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo. Afiliacion de precooperativa y cooperativa como
dependientes. Informe semestral presentado por la ARL de la empresa ante el

Ministerio de trabajo y Min proteccion social.

Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT): Es el mecanismo Unico
para identificar, ubicar y clasificar a los sujetos de obligaciones administradas y
controladas por la DIAN. De acuerdo con el Art 571 “Obligados a cumplir los
deberes formales. Los contribuyentes o responsables directos del pago del
tributo deberan cumplir los deberes formales sefialados en la ley o en el

reglamento.
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RUE — Registro Unico Empresarial: El control nacional permite que el registro
de nombres de sociedades y establecimientos de comercio sea controlado no
solo en la jurisdiccién en la cual se realiza su inscripcién, sino también a escala
nacional. Esta consulta facilita conocer si existen 0o no otras empresas o0
establecimientos con el mismo nombre de la empresa que el empresario desea

registrar.

Cddigo de Comercio: DECRETO 410 DE 1971.” Por el cual se expide el Codigo
de Comercio Contiene las normas que regulan las relaciones mercantiles entre

individuos o empresas”.

Estatuto Tributario: “Normas juridicas que regulan los impuestos de renta y
complementario, timbre, ventas, retencibn en la fuente, procedimiento
administrativo sobre tributos y retenciones. Articulo 555-2. Establece el registro
unico tributario (RUT)”.
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2 ESTUDIO DE MERCADOS

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo General. Realizar un estudio de mercados que permita identificar
las necesidades del consumidor, demanda, oferta, precios, canales de distribucion,
publicidad y promocion para una empresa de mantenimiento locativo integral

ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

2.1.2 Especificos.

e Establecer las caracteristicas tangibles e intangibles de los servicios de
mantenimiento locativo ofertados, buscando satisfacer las necesidades y

expectativas de los consumidores.

e Identificar el mercado potencial y objetivo mediante fuentes primarias y
secundarias de informacién para conocer el tamafio del mercado donde

pretende incursionar el proyecto.

¢ Definir la demanda total y efectiva partiendo de los datos del mercado potencial

y objetivo a fin de tener claridad el tamafio de clientes que abarcara el proyecto.

e Efectuar el estudio de la oferta mediante el analisis de la informacién recolectada
a través de la observacion directa, que permita identificar el comportamiento,
estrategias, ventajas y desventajas de las empresas de este sector, asi como

también las estrategias que implementan para acoger la demanda.
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e Definir las estrategias de fijacién de precios de los servicios en el mercado,
mediante un andlisis comparativo de precios de la competencia, a fin de ofrecer

un precio altamente competitivo.

e Establecer los canales de comercializacion idéneos mediante el analisis de
ventajas y desventajas de cada uno de los medios existentes. Con el propdsito
de seleccionar el canal mas eficiente y confiable, que logre satisfacer las

expectativas del cliente.

e Disefiar una estrategia de publicidad que permita dar a conocer los servicios
ofertados, analizando diversos mecanismos de promocién con el fin de
implementar las estrategias publicitarias que causan mayor impacto en el

mercado.

2.2 DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

2.2.1 Descripcion, Usosy especificaciones del servicio. Actualmente existe un
mayor numero de personas que viven solas o todos los componentes del hogar
deben trabajar. Como resultado, mas personas tienen menos tiempo disponible,
aunque también hay que resaltar que en las reparaciones locativas estas
evolucionan con los materiales los cuales requieren personal idoneo y capacitado
que las puedan llevar a cabo sus labores, por tanto, es importante contratar a
trabajadores que tengan la experiencia y capacidad para realizar todas estas

funciones.

El servicio integral de mantenimiento locativo es una alternativa de solucion a la
necesidad de reparacidn o mejoras que se presentan en los hogares, en forma
integral, para su cuidado y mantenimiento. Buscando la solucién inmediata a las

necesidades de los hogares por medio del servicio de reparacion de equipos,
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mantenimiento y reformas de las estructuras fisicas, de una manera personalizada

y con personal capacitado, cubriendo las principales necesidades de los clientes.

Por esta razon la idea emprendedora sera una empresa dedicada a prestar servicios
especializados e integrales de mantenimiento locativo en hogares con actividades

como.

» Albaiileria. Tiene que ver con trabajos civiles o de construccién; como la
mamposteria, cimentacion, acabados, para llegar finalmente a la dotacién, como
son los sanitarios, closet, cocina, pisos (mamposteria, pintura, ornamentacion,
ventanales, cubiertas, frisos, pisos y techos).

» Servicios de carpinteria. Mantenimiento, reparacion, fabricacion o cambios de
puertas, ventanas, decoracién, muebles y demas productos fabricados con
madera.

» Servicio de Plomeria. Revision y cambios de tuberia, fugas, taponamientos,
goteras, humedades, instalaciones sanitarias, incrustaciones e hidraulicas

» Servicios eléctricos. Aplicaciones técnicas y de la electricidad en los espacios
del hogar, instalaciones eléctricas, revision de cortos, mantenimiento de
tableros, controles, tacos, conexiones de calentadores de agua, conexiones
eléctricas, adjudicacion o instalacion de redes, revision y mantenimiento de
equipos electrénicos del hogar

» Servicios de carpinteria metalica. Fabricacion, mantenimiento o reparacion de
todos los productos fabricados con acero, hierro, aluminio, cobre, laton, bronce,
vidrio o plastico. Algunos de estos son: Pasamanos, cerramientos, puertas,

techos, ventanas, entre otros.

Para la prestacion de los servicios la empresa contara con una red de expertos y
empresas que presten estos servicios quienes seran los encargados de atender la

necesidad del hogar.
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Los clientes podran solicitar y programar un servicio para cualquier dia de la semana
(incluyendo festivos), en un horario entre las 6 am y 10 pm. Las formas de pago que

se manejaran son; efectivo y tarjetas de crédito.

Imagen 4: Tipos de mantenimientos que realiza la empresa

Fuente: Imagenes tomadas de Pinterest!3

2.2.2 Atributos diferenciadores del producto/servicio con respecto a la

competencia. Los principales atributos diferenciadores con respecto a la

competencia son:

e Centralizar en una sola empresa la prestacion de multiples servicios que
respondan a las necesidades de los hogares

e Disponibilidad con el personal en todos los servicios, debidamente capacitados
para cubrir con todos los servicios.

e Pdlizas de responsabilidad para cada uno de los servicios por medio de un
contrato previo con la red prestadora, por los inconvenientes que se lleguen a
presentar, con la realizacion de los trabajos.

e Respaldo de una empresa generando confianza en el cliente.

13 Pinterest. Mantenimiento locativo. [En linea] Consultado el 7 de junio del 2020. Disponible en:
https://co.pinterest.com/search/pins/?g=mantenimiento&rs=typed&term_meta
[][=mantenimiento%7Ctyped
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2.3 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.3.1 Mercado potencial. Un mercado potencial se define como un conjunto de
compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a los que la
empresa decide servir, es por esto por lo que se decidié seleccionar como mercado

potencial a todos hogares y empresas de la ciudad de Bucaramanga.

Segun la alcaldia de Bucaramanga la poblaciéon del municipio para el 2020 es
determinada en 607.428 habitantes. A esto, la misma entidad establecido que los
predios utilizados para vivienda son 195.476%. Adicionalmente la cantidad de

viviendas por estrato se puede observar en la siguiente grafica.

Gréfica 1. Estratificacion urbana (2019)

80.000
70.000

60.000 56.381
g 50.000
@ 40.000
o 28.524
+# 30.000

19.670
20.000 14,551
, ]

Estrato 1 Estrato2 Estrato3 Estrato4 Estrato5 Estrato6

66.783

Fuente: Alcaldia de Bucaramanga. Plan de desarrollo 2020-2023%°

Por lo tanto;
Mercado Potencial = 195.476 hogares

14 Alcaldia de Bucaramanga. Plan de desarrollo 2020-2023 Bases de la agenda regional. [En linea]
Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en: https://www.bucaramanga.gov.co/la-ruta/wp-
content/uploads/2020/05/Plan-de-Desarrollo-2020-2023-2.pdf

15 |bid., p. 42.
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2.3.2 Mercado objetivo. El mercado objetivo de la empresa son los hogares de
la ciudad de Bucaramanga, pertenecientes a estratos 4, 5 y 6, quienes en su

mayoria cuentan con recursos economicos para costear los servicios.

Adicionalmente se debe aprovechar las caracteristicas actuales del mercado, pues
actualmente existe un mayor niamero de personas que viven solas o todos los
componentes del hogar deben trabajar. Como resultado, mas personas tienen
menos tiempo disponible y deben contratar empresas o individuos para que lleven
a cabo las tareas que antes realizaban.

Como se observd en el andlisis del mercado potencial, segun la informacién
suministrada por la alcaldia de Bucaramanga la ciudad cuenta con 90.901hogares

en los estratos 4,5 y 616, Los cuales estan cuantificados de la siguiente manera:

Tabla 1: Hogares de estrato 4,5 y 6 de Bucaramanga (2020)

Hogares
Estrato 4 66.783
Estrato 5 9.567
Estrato 6 14.551

Total 90.901

Fuente: Alcaldia de Bucaramanga, Plan de desarrollo 2020-2023 1/

Por lo tanto;
Mercado Objetivo = 90.901 hogares

16 |bid., p. 42.
17 |bid., p. 42.
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2.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

2.4.1 Lademanda. El propésito del estudio de la demanda es calcular la cantidad
de servicios que los consumidores estan dispuestos a adquirir para dar solucion a
sus problemas locativos y de equipos. Dependiendo el costo del servicio, ingreso

de los consumidores, la competencia, preferencias del cliente, entre otras.

2.4.1.1 Descripcion del problema de investigacién de mercados.

Las personas hoy en dia se caracterizan por desarrollar mdltiples actividades
laborales, por lo tanto, no cuentan con el tiempo suficiente para realizar las tareas
del hogar. Ademas, estas tareas en muchas ocasiones traen consigo equipos
sofisticados y complejos. Por lo tanto, se requiere de personal cada vez mas
especializado, esto significa que puede ser muy complejo encontrar personas

capacitadas que realicen la labor de manera confiable y con calidad.

Por otra parte, en Bucaramanga los diferentes servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo son prestados por multiples proveedores o trabajadores
independientes y no estan centralizados. Por lo cual, una persona dificiimente
encuentra de forma rapida y oportuna quien le pueda brindar una solucion a sus
necesidades. Adicionalmente los usuarios se ven enfrentadas a problemas como;
retrasos en los tiempos de entrega, cobro excesivo, accidentes laborales, baja
calidad en los trabajos entregados y robos e inseguridad.

Por tal motivo, surge la oportunidad de crear una empresa que centralice los
servicios de reparacion locativa, que genere confianza y resuelva mas facilmente la
necesidad de los hogares de estratos 4, 5 y 6 de Bucaramanga, por lo que se
requiere realizar un estudio de mercados para determinar la oferta, la demanday la

viabilidad segun el mercado.
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2.4.1.2 Necesidades de informacion.

e La importancia del servicio de mantenimiento y arreglos locativos para los
hogares de los estratos 4, 5y 6 de Bucaramanga.

e Los servicios de mantenimiento y reparacion locativos que utilizan las familias
en estratos 4, 5y 6 de Bucaramanga.

e Los servicios de mantenimiento y reparacion locativos se contratan con terceros,
conocer quién y como los contratan en los hogares de Bucaramanga.

e Los inconvenientes que se han presentado en la prestacion de los servicios de
mantenimiento y reparacion locativos.

e La calificacion que le dan las familias a los servicios que se encuentran en el
mercado actual.

e Los aspectos mas importantes en la prestacion de los servicios de
mantenimiento locativo para las familias.

e El porcentaje de familias a las que se les facilita la utilizacion de los servicios de
mantenimiento y reparacion locativos y en cuanto tiempo lo atienden.

e El nivel de aceptacion por parte del mercado hacia una nueva empresa que
ofrezca servicios integrales de mantenimiento y reparacién locativos en
Bucaramanga, y cuanto estarian dispuestos a pagar por la afiliacion.

e El medio publicitario al que se acude para solucionar una situacion locativa o de
mantenimiento para el hogar.

e Los medios que actualmente son utilizados para solicitar informacion, para
conocer las expectativas de los clientes y de esta manera utilizar el medio mas

adecuado para ofrecer el servicio.
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2.41.3 Ficha Técnica

Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion utilizados en el estudio de
factibilidad para la creacion de una empresa de
mantenimiento locativo son:

e Lainvestigacion exploratoria, por medio de la toma
de datos para aplicar al estudio de mercados con
el fin de conocer las preferencias e inclinaciones
del cliente ante el producto.

e La investigacion descriptiva, para determinar las
variables a investigar y fijar el vinculo entre ellas
con el objetivo de establecer una valoracion viable

para desarrollar la factibilidad.

Método de investigacion

Los métodos por medio del cual se obtendra el
conocimiento de la investigacion corresponden al
andlisis deductivo de los hechos o fenémenos
presentes en la poblacion objeto de estudio
identificando rasgos caracteristicos de la poblacién
con respecto a la utilizaciéon de este tipo de servicio,

lo cual permitira obtener los objetivos propuestos.

Fuentes de informaciéon

Primarias: Se obtendran de la aplicacibn de una
encuesta directa a la muestra de mercado objetivo del
emprendimiento, los cuales estan compuestos por los

hogares de estratos 4,5y 6.
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Secundarias: Datos obtenidos del DANE, secretaria
de planeacion municipal de Bucaramanga, Camara
de comercio, acueducto, electrificadora, trabajos de

grado y revistas especializadas.

Técnicas de investigacion

Aplicacién de encuestas la cual se aplicara a la
poblacion objeto de estudio mediante la técnica de

muestreo aleatorio

Instrumento para la
recolecciéon de

informacion

Por medio de un cuestionario estructurado que se

aplicara a la poblacion objeto de estudio.

Modo de aplicaciéon

Directa

Definicion de poblacion
(elemento, unidad de

muestreo)

Poblacién: Los hogares de estrato 4, 5 y 6 de
Bucaramanga. Los cuales estan cuantificados de la

siguiente manera:

Hogares
Estrato 4 66.783
Estrato 5 9.567
Estrato 6 14,551

Total 90.901

Elemento: El hogar

Unidad muestral: La encuesta se realizara a la

persona encargada econémicamente del hogar
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Proceso de muestreo

Para calcular el tamafio de la muestra, se considera
un muestreo tipo probabilistico y aleatorio simple,

aplicando loa siguiente expresién matematica:

N * p* q* 72
CZ2x px q+ e*(N—1)

n

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacion objetivo

p= probabilidad a favor = 50%

g= probabilidad en contra = 50%

e= Margen de error estimado = 5%
Nivel de confiabilidad = 95%; Z=1,96

Entonces;

_ 90901 * 0,5 * 0,5 * (1,96)2
~(1,96)2 % 0,5% 0,5+ 0,052(90901 — 1)

n

n = 384

Se realizarda un total de 384 encuestas para
determinar las distintas variables que permitiran

definir los diferentes parametros del mercado.

Alcance

Municipio de Bucaramanga, ubicado en el

departamento de Santander, Colombia.

Tiempo de aplicacion

El tiempo utilizado para realizar las entrevistas sera en

la Ultima semana del mes de octubre del 2019.

45




2.4.2 Tabulacién, presentacion y analisis de resultados. A continuacion, se
muestran los resultados y tabulacion obtenida de la prueba realizada a 384
personas de los estratos 4, 5 y 6 de Bucaramanga. El cuestionario proporciono
datos sobre las caracteristicas del mercado al cual el proyecto va dirigido, estos
ayudaran a establecer las estrategias que se implementaran con el objetivo de

asegurar la viabilidad de la empresa.

Pregunta 1. ¢Actualmente usted contrata una empresa externa para realizar
Mantenimiento y reparaciones locativas a su hogar (plomeria, albafileria,

electricidad, carpinteria, entre otros)?

Tabla 2: Personas que contratan con empresas

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Si 359 93%
No 25 7%
Total 384 100%

Grafica 2: Personas que contratan con empresas

No
7%

93%
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De los resultados, se puede observar que el 90% de los hogares de estrato 4, 5y 6
de Bucaramanga actualmente utilizan una persona o empresa externa para realizar
los mantenimientos o reparaciones locativas que requieran en su hogar. Esto nos

muestra el amplio mercado que puede llegar a cubrir el proyecto.

Se debe mencionar que para las siguientes preguntas no se tomaron en cuenta las
personas que no utilizan servicios externos para realizar los mantenimientos de su

hogar.

Pregunta 2: ¢ Cuando usted requiere una reparacion locativa, a través de que medio

accede a un proveedor que atienda estas necesidades?

Tabla 3: Medios de informacién del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Referidos por algun familiar o conocido 138 38%
Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter, etc.) 107 30%
Paginas de Internet (YouTube, MercadoLibre, OLX, etc.) 62 17%
Radio, televisidén o prensa 34 9%
Volantes o avisos publicitarios fisicos 18 5%
Total 359 100%

La tabulacion de la prueba muestra que el 38% de los hogares de estrato 4, 5y 6
de Bucaramanga prefieren contratar personas o empresas referenciadas por un
familiar o conocido, debido a que pueden obtener una opinion sobre la calidad y
confianza del proveedor. La facilidad de buscar diferentes servicios y productos por
medio del internet hace que la gente utilice las redes sociales (30% del mercado
objetivo) o diferentes paginas de internet (17%) para contratar a un proveedor. El
9% contratan a las empresas que manejan publicidad por medios de comunicacion.
Y solo el 5% toma en cuenta la publicidad dada por medio de volantes, folletos o

avisos publicitarios fisicos recibidos.
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Gréafica 3: Medios de informacion del servicio
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Se puede concluir que la empresa debe utilizar en primer lugar las redes sociales

como medio de publicidad y asi impulsar las ventas. Se debe mencionar que la

referenciacion o publicidad boca a boca se obtiene con la fidelizacion de los clientes,

lo cual solo sucedera después de tener una trayectoria minima. También se pudo

evidenciar que los volantes y avisos publicitarios fisicos en la actualidad tienen poca

efectividad en el momento de captar clientes.
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Pregunta 3: ¢Cudl es el aspecto mas importante para escoger el proveedor de

servicios de mantenimiento y reparaciones locativas?

Tabla 4: Aspectos para la seleccion del proveedor

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Trayectoria 41 11%
Cumplimiento 71 20%
Calidad 79 22%
Costo 90 25%
Garantia 78 22%

Total 359 100%

Gréfica 4: Aspectos para la seleccion del proveedor
Garantia
22%‘

En el momento de contratar a un proveedor de mantenimiento, el 25% de los

___Trayectoria
11%

Cumplimiento
20%

>~ Calidad
22%

hogares de estrato 4, 5 y 6 de Bucaramanga dan como prioridad el valor total del
trabajo, el 22% a la calidad del servicio, el 22% la garantia ofrecida por el trabajo, el
20% al cumplimiento de las fechas de entrega pactadas inicialmente y el 11% a la

trayectoria o afios de funcionamiento de la empresa.
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Aunque el valor agregado de la empresa no son sus bajos costos, si esta enfoca a
ofrecer calidad, cumplimiento y garantia, por lo cual se puede lograr una captacion
del 64% del mercado.

Pregunta 4: En el ultimo afio, ¢ Cudles de los siguientes servicios ha requerido y

cuanto dinero pago por la mano de obra de estos?

De los datos recolectados, en primer lugar, se pueden identificar los servicios

contratados con mayor frecuencia, como se puede ver a continuacion:

Tabla 5: Servicios contratados durante el ultimo afo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Servicios eléctricos. 198 55%
Servicios de albafiileria 165 46%
Servicios de plomeria. 144 40%
Servicios de carpinteria metalica 89 25%
Servicios de carpinteria 75 21%

Aunque la empresa ofrecera todos los servicios, el anterior resultado es un buen
indicador sobre qué servicios se debe enfocar la publicidad de penetracion del

mercado, la cual en primer lugar debera ser sobre los servicios de eléctricos.
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Grafica 5: Servicios contratados durante el Gltimo afo
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Adicionalmente se procede a analizar los datos recolectados sobre el dinero anual

gastado por los hogares en cada servicio.

> Servicios eléctricos

Tabla 6: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios eléctricos

Servicios Eléctricos

Dinero Pagado Servicios solicitados

Promedio

Rango Media Frecuencia Porcentaje Ponderado
$25.000 - $75.000 $50.000 20 10% $5.051
$75.000 - $125.000 $100.000 79 40% $39.899
$125.000 - $175.000 $150.000 60 30% $45.455
$175.000 - $225.000 $200.000 30 15% $30.303
Mas de  $225.000 $250.000 9 5% $11.364

Total 198 100%  $132.071
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Grafica 6: Media de gastos anuales en servicios eléctricos
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» Servicios de albanileria

Tabla 7: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios de albafileria

Servicios de albaiileria

Dinero Pagado Servicios solicitados

Promedio
Rango Media Frecuencia Porcentaje Ponderado
$50.000 - $150.000 $100.000 30 18% $18.182
$150.000 - $250.000 $200.000 58 35% $70.303
$250.000 - $350.000 $300.000 38 23% $69.091
$350.000 - $450.000 $400.000 20 12% $48.485
Mas de  $450.000 $500.000 19 12% $57.576
Total 165 100%  $263.636
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Grafica 7: Media de gastos anuales en servicios de albafiileria
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» Servicios de plomeria

Tabla 8: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios de plomeria

Servicios de plomeria

Dinero Pagado Servicios solicitados Promedio

Rango Media Frecuencia Porcentaje Ponderado
$30.000 - $70.000 $50.000 42 29% $14.286
$70.000 - $110.000 $90.000 52 36% $32.143
$110.000 - $150.000 $130.000 20 14% $18.571
$150.000 - $190.000 $170.000 20 14% $24.286
Méas de  $190.000 $210.000 10 7% $15.000
Total 144 100% $104.286
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Grafica 8: Media de gastos anuales en servicios de plomeria
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» Servicios de carpinteria metélica
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Tabla 9: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios de carpinteria

metélica
Servicios de carpinteria metélica

Dinero Pagado Servicios solicitados Promedio
Rango Media Frecuencia Porcentaje Ponderado
$50.000 - $150.000 $100.000 30 34% $33.708
$150.000 - $250.000 $200.000 29 33% $65.159
$250.000 - $350.000 $300.000 20 22% $67.716
Mas de  $350.000 $400.000 10 11% $44.944
Total 89 100% $211.236
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Grafica 9: Media de gastos anuales en servicios carpinteria metalica
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» Servicios de carpinteria

Tabla 10: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios de carpinteria

Servicios de carpinteria

Dinero Pagado Servicios solicitados Promedio

Rango Media Frecuencia Porcentaje ~ Ponderado
$50.000 - $150.000 $100.000 9 12% $12.000
$150.000 - $250.000 $200.000 25 33% $ 66.667
$250.000 - $350.000 $300.000 30 40% $ 120.000
Mas de $450.000 $400.000 11 15% $ 58.667
Total 75 100% $ 257.333
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Grafica 10: Media de gastos anuales en servicios de carpinteria
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En la siguiente tabla se puede observar una recopilacién de los gastos anuales
(promedio ponderado) que tienen el mercado objetivo en los diferentes servicios de

mantenimiento locativo que ofrecera la empresa.

Tabla 11: Promedio ponderado de gastos anuales en servicios de mantenimiento

Tipo de servicio dpeogceercitgjgs Gasto anual
Servicios eléctricos. 30% $132.500
Servicios de construccion 25% $264.706
Servicios de plomeria. 21% $104.286
Servicios de carpinteria metalica 13% $211.111
Servicios de carpinteria. 11% $ 257.333

La informacién anteriormente expuesta es fundamental para determinar la demanda
actual para cada uno de los servicios ofrecidos, y poder determinar la viabilidad de
cada uno de estos. Aunque se debe tomar en cuenta que los servicios que menos
contratacion tienen (como la carpinteria) son los que mayores ingresos pueden

generar.
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Pregunta 5: ¢Cudl fue la empresa o trabajador independiente que contrato para
realizar los servicios anteriormente mencionados (Albafileria, electricidad,

plomeria, carpinteria y carpinteria metdlica)? (Pregunta abierta)

Con las respuestas recolectadas en la encuesta se pudo conocer algunas de las
empresas o0 trabajadores independientes que realizan alguno o varios de los
servicios que se ofrecerdn. Esta informacion es importante para realizar la
investigacion y analisis de la competencia, para luego crear elementos

diferenciadores y valores agregados.

Se debe mencionar que, debido a la gran diversidad de respuestas, para la
tabulacion de los resultados se agrupo a los trabajadores independientes en un solo
item. A continuacion, se podra observar la representacion de la informacion

obtenida para cada uno de los servicios analizados.

» Proveedores de Servicios eléctricos

Tabla 12: Proveedores de servicios eléctricos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Electricistas independientes 9 45%
Electro Oriente 4 20%
Internacional de eléctricos 2 10%
Mantenimiento A&G 2 10%
Veroco Ingenieria 1 5%
Doctor solucién 1 5%
JG Ingenieria 1 5%
Total 20 100%
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Grafica 11: Proveedores de servicios eléctricos
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En la informacion obtenida puede evidenciar que la poblacién objetivo prefiere

contratar trabajadores independientes para realizar trabajos eléctricos en su hogar,

cubriendo el 45% del mercado.

> Proveedores de Servicios de albafileria

Tabla 13: Proveedores de servicios de albadileria

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Maestros de construccion independientes 7 41%
erga?tzigtrllj?fs independientes en ingenieria o 5 299%
Ferreteria ALDIA 2 12%
CON&RECOL 1 6%
COMCONSACOL 1 6%
Servicios generales CL Alvarez 1 6%
Total 17 100%
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Grafica 12: Proveedores de servicios de albafileria
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De la anterior tabla se puede evidenciar que, para los servicios de albafileria y
construccién, el mercado objetivo prefiere contratar a maestros de obra o
profesionales independientes, cubriendo el 70% del mercado.

» Proveedores Servicios de plomeria

Tabla 14: Proveedores de servicios de plomeria

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Plomeros independientes 7 50%
Plomeria Atlantis 3 21%
AG plomeria y reparacion 2 14%
Andrés plomeria 1 7%
Abarcamos emergencias domiciliarias 1 7%
Total 14 100%
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Grafica 13: Proveedores de servicios de plomeria
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Al igual que en los anteriores servicios, para los trabajos de plomeria, los hogares
de estrato 4,5 y 6 de Bucaramanga prefiere contratar trabajadores independientes,

cubriendo el 50% del mercado.

» Proveedores de Servicios de carpinteria metéalica

Tabla 15: Proveedores de servicios de carpinteria metalica

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Aluvidrios 2 22%
Puertas Santander 2 22%
CON&RECOL 2 22%
PROMETCOL 1 11%
Mantenimiento A&G Servicios 1 11%
Trabajador independiente 1 11%

Total 9 100%

60



Gréfica 14: Proveedores de servicios de carpinteria metalica
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A diferencia de los anteriores servicios, en los trabajos de carpinteria metalica, la
poblacién objetivo prefiere contratar empresas reconocidas en la region, en vez de
trabajadores independientes, los cuales solo cubren el 11% del mercado.

» Proveedores de Servicios de carpinteria

Tabla 16: Proveedores de servicios de carpinteria

Respuesta Frecuencia Porcentaje
LH Carpinteria 2 29%
Servicios generales CL Alvarez 2 29%
Madeka 1 14%
Modugal 1 14%
Carpintero independiente 1 14%
Total 7 100%
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Grafica 15: Proveedores de servicios de carpinteria
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En los servicios de carpinteria (productos de madera) el mercado objetivo también
prefiere contratar con empresas, en vez de carpinteros independientes, los cuales

solo cubren el 14% del mercado.

Pregunta 6: ¢Cada cuanto usted requiere de alguno de los servicios mencionados

anteriormente?

Tabla 17: Frecuencia de los servicios

Respuesta Frecuencia Porcentaje pF;rrc])(;r;?g(ijoo
Una vez al afio 8 22% 0,22
Dos veces al afo 14 39% 0,78
Tres veces al afio 9 25% 0,75
Mas de tres veces al afio 5 14% 0,56
Total 36 100% 2,31
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Grafica 16: Frecuencia de los servicios
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Los resultados muestran que el 39% de los hogares de estrato 45 y 6 de
Bucaramanga han requerido alguno de los servicios ofrecidos, al menos dos veces
al afo, seguido del 25% que lo han requerido al menos tres veces en un afo.
También se puede evidenciar que tan solo el 14% de las personas han requerido

los servicios mas de tres veces en un afio.
Adicionalmente el promedio ponderado de los datos recolectados muestra que la

frecuencia general es de 2,31 servicios por afio. Esta informacion es relevante para

determinar la demanda total de la empresa.
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Pregunta 7: ¢ Cuando usted solicita un servicio de mantenimiento en cuanto tiempo

lo atienden?

Tabla 18: Tiempo de atencién del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
El mismo dia 6 17%
Uno a dos dias 17 47%
Mas de dos dias 13 36%
Total 36 100%

Gréfica 17: Tiempo de atencion del servicio
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Se puede observar que el 36% de los servicios recibidos son atendidos entre uno y
dos dias después de haberlos solicitado, el 36% en mas de dos dias y solo el 17%
el mismo dia. Esto muestra que el tiempo de respuesta de la empresa no puede
superar los dos dias, debido a que seria una debilidad al ser comparada con la

competencia.
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Pregunta 8: ¢ Qué forma de pago prefiere para cancelar el costo del servicio?

Tabla 19: Forma de pago

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Contado 5 14%
Crédito con la empresa. 13 36%
Tarjeta de crédito o debito 10 28%
Internet (PSE) 8 22%
Total 36 100%

Grafica 18: Forma de pago
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De la informacion obtenida se puede observar que el 36% de los clientes preferirian
tener un sistema de crédito para pagar los servicios requeridos, el 28% les gustaria
pagar con tarjeta débito o crédito (por medio de datafono), el 22% les interesa poder

pagar por internet y solo el 14% pagar de contado.
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La mayoria de las empresas que ofrecen servicios de mantenimiento solo tienen la
opcién de pago de contado, por esta razon seria un gran valor agregado para la
empresa ofrecer adicionalmente el servicio de datafono (pago con tarjetas de crédito
y deébito) y pago por internet, cubriendo las preferencias del 64% del mercado
objetivo. Cuando la empresa tenga un mayor musculo financiero sera muy ventajoso

con respecto a la competencia ofrecer créditos en los trabajos realizados.

Pregunta 9: Adicional a los nombrados ¢Qué otro tipo de servicio le gustaria

recibir?

Tabla 20: Posibles servicios adicionales

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Reparacién de electrodomésticos 10 28%
Instalacion de aires acondicionados 9 25%
Disefio de planos arquitectonicos 5 14%
Disefio de interiores 6 17%
Construccién de edificaciones 4 11%
Consultoria de ingenieria 2 6%
Otros 0 0%
Total 36 100%
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Grafica 19: Posibles servicios adicionales
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Segun la encuesta realizada, el 28% de los hogares de estrato 4,5 y 6 de
Bucaramanga les interesaria adicionalmente los servicios de relacion de
electrodomésticos, el 25% estdn interesados en la instalacion de aires
acondicionados, el 17% en asesorias de disefio de interiores, el 14% en el disefio
de planos arquitectonicos, el 11% en la construccion de edificaciones u obra civil, el

5% en consultas y asesorias de ingenieria.

La informacion obtenida, sirve para proyectar nuevos servicios a ofrecer por la
empresa 0 realizar alianzas con otras empresas para generar convenios
complementarios que beneficien al cliente. Sobre todo, en el area de reparacion de
electrodomeésticos e instalacion de aires acondicionados.
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Pregunta 10: ¢ En general como calificaria los servicios de mantenimiento locativo

que ha contratado?

Tabla 21: Calificacion del servicio recibido por otras empresas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 44 12%
Bueno 118 33%
Regular 131 36%
Malo 66 18%

Total 359 100%

Gréfica 20: Calificacion del servicio recibido por otras empresas
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Tomando en cuenta las calificaciones dadas como excelente y bueno, se puede
concluir que el 45% de los hogares de estrato 4,5 y 6 de Bucaramanga han quedado
satisfechas con servicios anteriormente contratados para el mantenimiento locativo
de sus viviendas. Por consiguiente, la gran mayoria (55%) no estan contentos con
el trabajo realizado, calificandolos como regular o malo. Este alto porcentaje de
poblacion insatisfecha abre amplias posibilidades para la entrada al mercado de la

nueva empresa.
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Pregunta 11. ¢Le interesaria contratar los servicios de mantenimiento y
reparaciones locativas con una nueva empresa que le brinde integralmente todos

los servicios mencionados anteriormente?

Tabla 22: Interés por contratar los servicios

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

Si 292 81%
No 67 19%
Total 359 100%

Gréfica 21: Interés por contratar los servicios

Segun la encuesta realizada el 81% de los hogares de estrato 4,5 y 6 de
Bucaramanga estan interesados en contratar los servicios de mantenimiento
locativo para sus viviendas con una nueva empresa que le brinde de manera integral
todos los servicios ofertados. Con lo cual se puede concluir que la idea
emprendedora tiene un gran mercado al que puede llegar.
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Pregunta 12: ¢Como preferiria contactarse con la empresa para

informacion o solicitar un servicio?

Tabla 23: Preferencia de contacto con la empresa

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Via telefonica 60 17%
WhatsApp 110 31%
Redes sociales 99 28%
Pagina Web 40 11%
Por medio de una App 50 14%
Total 359 100%

Grafica 22: Preferencia de contacto con la empresa
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De la informacion obtenida, se puede observar que el 30% del mercado obijetivo

prefiere utilizar el WhatsApp para comunicarse con la empresa, el 28% utiliza las
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redes sociales, el 17% via telefonica, el 14% por medio de una aplicacion de celular

y solo el 11% por medio de la pagina Web.

De lo anterior se puede evidenciar la importancia que tendra para la empresa tener
un excelente manejo de las redes sociales y WhatsApp, con una atencion rapida de

las inquietudes.

2.4.3 Estimacion de la demanda. Para estimar la demanda del proyecto se
empled el dato del mercado objetivo y los resultados arrojados por la encuesta
aplicada. Teniendo en cuenta que el comportamiento observado en la prueba piloto
estudiada se puede proyectar para el total de la poblacion, mediante porcentajes

obtenidos se obtendra la demanda total y efectiva.

Mercado objetivo:  90.901 hogares de los estratos 4,5y 6 de Bucaramanga

e Demanda total:

En la encuesta se puede extraer:

e Porcentaje de utilizacion: De la pregunta 1 se observa que el 93% de la
poblacion normalmente contrata servicios de mantenimiento locativo.

e Porcentaje de participacion de cada servicio: De la pregunta 4 se pudo
obtener informacion sobre la frecuencia de utilizacion (%) de cada uno de
los servicios ofrecidos.

e Gasto anual por servicio: De igual manera en la pregunta 4 se pudo
obtener informacion sobre el promedio ponderado de la inversion

realizada en cada uno de los servicios ofrecidos.

Tomando como referencia los datos anteriormente mencionados, las férmulas

utilizadas para calcular la demanda total son:
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Usuarios = % utilizacion * % participacion servicio * Mercado Objetivo

Demanda total = Usuarios * Gasto anual por servicio

Se procede a reemplazar los datos obtenidos de cada servicio:

Tabla 24: Demanda total por servicio

Servicios Participacion Usuarios Gasto anual Demanda total
Eléctrico 55% 46.625 $132.071 $6.157.860.091
Construccion 46% 38.854 $263.636 $10.243.439.785
Plomeria. 40% 33.909 $104.286  $3.536.272.005
Carpinteria metalica 25% 20.958 $211.236  $4.427.056.886
Carpinteria. 21% 17.661 $257.333  $4.544.790.907

Total 158.008 $ 28.909.419.674

¢ Demanda efectiva:

En la encuesta se puede extraer:

e De la pregunta 10 se observa que el 81% de las personas estarian

interesadas en contratar servicios con una nueva empresa

La férmula utilizada para calcular la demanda total es:

Demanda efectiva = Demanda total * 0,81

Se procede a reemplazar los datos obtenidos de cada servicio:
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Tabla 25: Demanda efectiva por servicio

Servicio Demanda total Demanda efectiva
Eléctrico $ 6.157.860.091 $ 4.987.866.674
Construccion $ 10.243.439.785 $ 8.297.186.226
Plomeria. $ 3.536.272.005 $ 2.864.380.324
Carpinteria metalica $ 4.427.056.886 $ 3.585.916.078
Carpinteria. $ 4.544.790.907 $ 3.681.280.635

Total $28.909.419.674 $ 23.416.629.936

2.4.4 Proyeccion de la demanda. Para calcular la demanda efectiva proyectada,
se tomd en cuenta que el indice de crecimiento de los hogares de Bucaramanga de

los ultimos cinco afios, el cual es en promedio de 3,1%?*8.

Adicionalmente y conociendo la demanda del proyecto, se proyecta la misma

teniendo en cuenta la siguiente ecuacion:

Valor presente - Valor Futuro. F=p (1+i)"
Donde;
n=1, 2, 3,4y5 afios
p = valor presente de la demanda actual o efectiva
| = Factor de crecimiento de consumo (5%)
N= el afio al cual se va a proyectar

F = valor futuro

Se procede a calcular la proyeccion de la demanda para cada uno de los servicios

ofrecidos, hasta el afio 2025 (afio 5 de este estudio).

18 Acueducto Metropolitano de Bucaramanga - AMB. Informe de Sustentabilidad. [En linea]
Consultado el 20 de junio de 2019. Disponible en:
http://www.amb.com.co/Indicadores/Archivos/ICOMUNICADO. pdf
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Tabla 26 Proyeccion de la demanda por servicio.

Afo O

Afo 1

Afo 2

Servicio ofrecido

2020

2021

2022

Servicios eléctricos.

$ 4.987.866.674

5.142.490.541

5.301.907.747

Servicios de construccion

$ 8.297.186.226

8.554.398.999

8.819.585.368

Servicios de plomeria.

$ 2.864.380.324

2.953.176.114

3.044.724.574

Servicios de carpinteria metalica

$ 3.585.916.078

3.697.079.476

3.811.688.940

Servicios de carpinteria.

$ 3.681.280.635

3.795.400.334

3.913.057.745

TOTAL 23.416.629.936 24.142 .545.464 24.890.964.373
Ao 3 Ao 4 Afo 5
Servicio ofrecido 2023 2024 2025

Servicios eléctricos.

5.466.266.888

5.635.721.161

5.810.428.517

Servicios de construcciéon

9.092.992.514

9.374.875.282

9.665.496.416

Servicios de plomeria.

3.139.111.035

3.236.423.477

3.336.752.605

Servicios de carpinteria metélica

3.929.851.297

4.051.676.687

4.177.278.665

Servicios de carpinteria.

4.034.362.535

4.159.427.773

4.288.370.034

TOTAL

25.662.584.269

26.458.124.381

27.278.326.237
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2.5 OFERTA O COMPETENCIA

2.5.1 Necesidades de informacion.

e Conocer la conformacién de la oferta del servicio de mantenimiento y
reparaciones locativas, técnicos particulares y empresas especializadas, en la
ciudad de Bucaramanga.

e Identificar los principales proveedores de servicios de mantenimiento y
reparaciones locativas en la ciudad de Bucaramanga.

e Determinar las herramientas publicitarias y promocionales, empleadas por los
proveedores de servicios de mantenimiento y reparaciones locativas de la
ciudad de Bucaramanga.

e Conocer el valor cobrado por los servicios de mantenimiento y reparaciones
locativas de bienes inmuebles; asi como, la estrategia de fijacion de precios con
respecto a la competencia y la politica de venta empleada por los proveedores
de la ciudad de Bucaramanga.

e Conocer la aptitud frente al servicio de mantenimiento y reparaciones locativas
ofrecido actualmente; asi como, los aspectos que requieren mejorar los
proveedores de la ciudad de Bucaramanga.

e Listar los atributos diferenciadores, de los proveedores de servicios de
mantenimiento y reparaciones locativas de la ciudad de Bucaramanga.

e Determinar el tiempo de atencién de los servicios de mantenimiento y reparacion
locativos, en los hogares de Bucaramanga.

e Identificar cuales son los atributos en las empresas que prestan servicios de
mantenimiento y reparacion locativos que utilizan las familias en estratos 4, 5y

6 de Bucaramanga.

2.5.2 Andlisis de la Situacion actual de la competencia. De los resultados

arrojados por las encuestas, se identificO los principales proveedores en
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Bucaramanga de cada uno de los servicios que ofrecera la empresa. Por lo tanto,
se procedié a recolectar informacion relevante de estas empresas o trabajadores
independientes, para poder realizar un benchmarking donde se pudo analizar las

fortalezas, debilidades y oportunidades que podria llegar a tener la nueva empresa.

A continuacioén, se podra observar informacion de la competencia en cada uno de
los servicios ofrecidos (Carpinteria, Electricidad, albafileria, Carpinteria metalica y
plomeria).

e Identificacion de la competencia en Servicios Eléctricos

» ELETRORIENTE S.A.

Imagen 5: Logo ELECTRORIENTE

ELECTR[JRIENTE s.A.s.

Fuente: ELECTRORIENTE. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019.

Disponible en: https://www.electroriente.com.co/

Tabla 27 Informacién de la empresa: ELECTRORIENTE

Comercializacion de materiales y

Actividad principal g P
servicios eléctricos

Experiencia en el sector 43 afios

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Calle 36 N0.16-18, Centro
Teléfono de contacto (+57) (7) 642 6709 - 633 5115
Pagina Web https://www.electroriente.com.co/

76


https://www.electroriente.com.co/
https://www.electroriente.com.co/

> INTERNACIONAL DE ELECTRICOS

Imagen 6: Logo Internacional de Eléctricos

internacional de Eléctricos

Fuente: INTERNACIONAL DE ELECTRICOS. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre
de 2019. Disponible en: https://www.iegrupo.co/

Tabla 28 Informacion de la empresa: Internacional de Eléctricos

Comercializacion de materiales y

Actividad principal g L
P P servicios eléctricos

Experiencia en el sector 22 afios

Ubicacion de la sede Principal Bogota

Direccion en Bucaramanga Carrera 17 No. 45-149, Centro
Teléfonos de contacto: (+57) (1) 8920153 - (7) 6704111
Pagina Web https://www.iegrupo.co/
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» TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Imagen 7: Logo electricista independiente

TECNICO ELECTRICIST &
CONTACTENOS POR EL 3013737629
WhatsApp

MAS DE 20 ANOS DE EXPERIENCIA

tlv Confie en los expertos

INSTALACIONES Y REPARACIONES
ATENDEMOS LAS 24 HORAS Y LOS 365 DIAS DEL ANO

Fuente: OLX. Soluciones eléctricas Bucaramanga. [En linea]. Consultado el 20 de

noviembre de 2019. Disponible en: https://www.olx.com.co/item/electricista-bucaramanga-

soluciones-electricas-de-lunes-a-domingos-iid-1100356102

Tabla 29 Informacién de electricista independiente

Actividad principal Servicios eléctricos
Experiencia en el sector 20 afos

Direccién en Bucaramanga No cuenta con local comercial
Teléfonos de contacto: (+57) 301 373 7629

Pagina Web No tiene

e Benchmarking en Servicios Eléctricos. A continuacion, se podran observar
una tabla comparativa de las principales caracteristicas de los tres proveedores
anteriormente mencionados y que prestan servicios eléctricos en la ciudad de
Bucaramanga. De igual manera se hizo una comparacion de precios de

diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 30 Comparativa entre empresas de servicios eléctricos

Internacional de

Trabajador

Factores Electroriente L : . Propuesta
eléctricos independiente
Disefio e instalacion Disefio e instalacion Disefio e instalacion
Mantenimiento Mantenimiento Instalaciones Mantenimiento
preventivo y correctivo  preventivo y correctivo preventivo y correctivo
Mantenimiento
Servicios Venta de accesorios Venta de accesorios preventivo y correctivo Venta de accesorios
Ofrecidos e s . P
Asesoriatécnicay de  Asesoriatécnicay de  Venta de accesorios Asesoria técnica y de
ingenieria ingenieria ingenieria
Algunos tramites
Elaboracion de planos Elaboracion de planos legales Elaboracién de planos
Tramites legales Tramites legales Tramites legales
Tamafio de ~ : : .
Pequefa Mediana Micro Micro
empresa
Mercado Medianas y grandes Medianas y grandes Hogares y pequefas Hogares
objetivo empresas empresas empresas g
Cobertura del Regional Nacional Local Local
mercado (Santander) (Principales ciudades) (Bucaramanga) (Bucaramanga)
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Canal de

. ., Directo Directo Directo Indirecto
distribucion
Estrategias de ) ) . .
. 9 ., Exclusiva Selectiva Intensiva Intensiva
distribucion
Tiempo de , , Variable (depende de .
P 7 — 10 dias 4 — 5 dias . ( .p.. 1 -3 dias
respuesta la disponibilidad)
Comparativa . .
P . Alto Alto Bajo Medio
de precios
Fabricantes nacionales Fabricantes nacionales N .
Proveedores ) ) ) ) Distribuidores locales Distribuidores locales
e internacionales e internacionales
Requisitos

Cumple con los

legales para el Si cumple Si cumple - . Si cumple
. . requisitos minimos
funcionamiento
Gestion de la Certificacion Certificacion NG tiene Se aplicara la norma
calidad ISO 9001 ISO 9001 ISO 9001
Gestion Cumplimiento de la Certificacion No cumple las normas Cumplimiento de la
ambiental legislacién actual ISO 14001 actuales legislacion actual
Cumplimiento de la Certificacion No cumple las normas Cumplimiento de la

Gestion S&SO

legislacion actual

OHSAS 18001

actuales

legislacion actual
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e Identificacion de la competencia en Servicios de albaiiileria.

> FERRETERIA ALDIA
Imagen 8: Logo Ferreteria ALDIA

Fuente: Ferreteria ALDIA. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible
en: https://aldiaferreteria.com/

Tabla 31 Informacién de la empresa: Ferreteria ALDIA

Comercializacion de materiales y

Actividad principal g It
servicios de construccion

Experiencia en el sector 50 afios

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccién en Bucaramanga Carrera 16 No. 42 - 22
Teléfono de contacto (+57) (7) 6305555 - 3112784872
Pagina Web https://aldiaferreteria.com/

» JHON ROBLES ARQUITECTOS
Imagen 9: Logo John Robles Arquitectos

o

John Robles Arquitectos

Arguitecturg, diseno e innovacion

Fuente: John Robles Arquitectos. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019.
Disponible en: http://www.johnroblesarquitectos.com/
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Tabla 32 Informacion de la empresa: John Robles Arquitectos

Actividad principal Arquitectura y remodelacion
Experiencia en el sector 6 anos

Ubicacién de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Calle 51 # 28 -80
Teléfonos de contacto: (+57) (7) 647 28 88
Pagina Web http://www.johnroblesarquitectos.com/

» TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Imagen 10: Logo maestro de construccion independiente

EGURFIGIDNE 5';'] GFIBFIDD

Fuente: Facebook. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=10216075271626364&set=a.3540385480117&
type=3&theater
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Tabla 33 Informacién del maestro de construccion independiente

Actividad principal Albanileria y acabados
Experiencia en el sector 10 afos

Direccion en Bucaramanga Calle 47 1 — 31 Campo hermoso
Teléfonos de contacto: (+57) 311 465 2943

Pagina Web No tiene

Benchmarking en Servicios de albafileria. A continuacion, se podran
observar una tabla comparativa de las principales caracteristicas de los tres
proveedores anteriormente mencionados y que prestan servicios de albafileria
en la ciudad de Bucaramanga. De igual manera se hizo una comparacion de

precios de diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 34 Comparativa entre empresas de servicios eléctricos

John Robles

Trabajador

Factores Ferreteria ALDIA . : . Propuesta
Arquitectos independiente P
e Disefio arquitectonico
Asesoria técnica y de o e
: . Asesoria técnica s Asesoria técnica y de
Ingenieria . Asesoria tecnica . o
. Pintura . Ingenieria
Pintura , . Pintura :
. : Instalacion de pisos y . . Pintura
Instalacion de pisos y Instalacion de pisos y . :
- enchapes Instalacion de pisos y
Servicios enchapes g enchapes
. -, Instalacion de Drywall L enchapes
Ofrecidos Instalacién de Drywall . Instalacién de Drywall -
. Mamposteria . Instalacion de Drywall
Mamposteria e Mamposteria .
e Impermeabilizacion g Mamposteria
Impermeabilizacion Impermeabilizacion e
Resanes y acabados Impermeabilizaciéon
Resanes y acabados S Resanes y acabados
. Elaboracion de planos Resanes y acabados
Venta de materiales L
Tramites legales
Tamafio de . ~ : .
Mediana Pequefia Micro Micro
empresa
Mercado
_ Hogares y empresas Empresas Hogares y empresas Hogares
objetivo
Cobertura del Regional Regional Local Local
mercado (Santander) (Santander) (Bucaramanga) (Bucaramanga)
Canal de . . . :
o Directo Indirecto Directo Indirecto
distribucion
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Estrategias de

. ., Exclusiva Selectiva Intensiva Intensiva
distribucion
Tiempo de . , Variable (depende de ,
P 7 — 10 dias 4 — 5 dias i ( .p.. 1 -3 dias
respuesta la disponibilidad)
Comparativa ) )
P . Alto Alto Bajo Medio
de precios
Fabricantes nacionales Distribuidores . .
Proveedores ) ) ) Distribuidores locales Distribuidores locales
e internacionales nacionales y locales
Requisitos

Cumple con los

legales para el Si cumple Si cumple - - Si cumple
. : requisitos minimos
funcionamiento
Gestion de la Certificacion NG tiene NG tiene Se aplicara la norma
calidad ISO 9001 ISO 9001
Gestion Certificacion Cumplimiento de la No cumple las normas Cumplimiento de la
ambiental ISO 14001 legislacion actual actuales legislacion actual

Gestion S&SO

Certificacion
OHSAS 18001

Cumplimiento de la
legislacién actual

No cumple las normas
actuales

Cumplimiento de la
legislacion actual
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e Identificacion de la competencia en Servicios de plomeria.

> Plomeria Atlantis

Imagen 11: Logo Plomeria Atlantis

-ATLANTIS

Fuente: Plomeria Atlantis. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible
en: https://atlantis-plomeria.negocio.site/

Tabla 35 Informacion de la empresa: Plomeria Atlantis

Actividad principal Servicios de plomeria

Experiencia en el sector 35 afos

Ubicacién de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Calle 66 # 28 - 71, Puerta del Sol
Teléfono de contacto (+57) (7) 318 7346091
Pagina Web https://atlantis-plomeria.negocio.site/

» AG Plomeria

Imagen 12: Logo AG Plomeria
f‘\
ﬂ'E PLOMERIA Y

Fuente: AG Plomeria. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
https://agplomeria.com/ /
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Tabla 36 Informacién de la empresa: AG Plomeria

Actividad principal Servicios de plomeria e impermeabilizacion
Experiencia en el sector 5 afios

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga No tiene local comercial

Teléfonos de contacto: (+57) (7) 6926384 - 319 450 6617

Pagina Web https://agplomeria.com/ /

» TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Imagen 13: Logo plomero independiente

ABASTECENOS

Mantenimiento calentadores

Servnc:o Ias 24 Horas i Jivt! . Servicio de Guaya Eléctrica
Rapars 1-7(‘1 2% j") @ P B Impermeabilizacion de Techos
Lavapitos- L iances Instalaciones a Gas

_‘ Uahas - Sanfhries mslalaciones Griferia

- Ropapasioion lomfizn. (9315506 6681

o f hldrotecnlcosplomerlasena Tel. 631 5773

Fuente: Facebook. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:

https://www.facebook.com/hidrotecnicoselduque/

Tabla 37 Informacién de plomero independiente

Actividad principal Servicios de plomeria
Experiencia en el sector 5 afios

Direccién en Bucaramanga Carrera 36 108 - 55 Plaza satélite
Teléfonos de contacto: (+57) 315 506 6681

Pagina Web No tiene
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Benchmarking en Servicios de plomeria. A continuacion, se podran observar
una tabla comparativa de las principales caracteristicas de los tres proveedores
anteriormente mencionados y que prestan servicios de plomeria en la ciudad de
Bucaramanga. De igual manera se hizo una comparacion de precios de

diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 38 Comparativa entre empresas de servicios de plomeria

. : . Trabajador
Factores Plomeria Atlantis AG Plomeria : J . Propuesta
independiente
Asesoria técnica
Asesoria técnica Asesoria técnica Asesoria técnica
Impermeabilizacion
Instalacion de Instalacion de Instalacion de
sanitarios, grifos y Instalacion de sanitarios, grifos y sanitarios, grifos y
duchas. sanitarios, grifos 'y duchas. duchas.
duchas.
Destape de tuberias Destape de tuberias Destape de tuberias
Servici Destape de tuberias
Ervicios Cambio de llaves o Cambio de llaves o Cambio de llaves o
Ofrecidos | 4yylas. Cambio de llaves o valvulas. valvulas.
valvulas.
Reparacion de goteras Reparacion de goteras Reparacion de goteras
y filtraciones. Reparacion de goteras vy filtraciones. y filtraciones.
y filtraciones.
Instalacion y montajes Instalacion y montajes  Instalacion y montajes
de redes hidraulicas, Instalacion y montajes  de redes hidraulicas, de redes hidraulicas,
(Residual y potable) de redes hidraulicas,  (Residual y potable) (Residual y potable)
(Residual y potable)
Tamafio de . ~ : .
Micro Pequena Micro Micro
empresa
Mercado
Sl Hogares y empresas Hogares y empresas Hogares y empresas Hogares
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Cobertura del Local Regional Local Local
mercado (Bucaramanga) (Santander) (Bucaramanga) (Bucaramanga)
Canal de . . . :

N Directo Directo Directo Indirecto
distribucion

Estrategias de . : . .
R Intensiva Intensiva Intensiva Intensiva

distribucién
Tiempo de . . . .

P 1 -3 dias 4 -5 dias 1 -3 dias 1 -3 dias
respuesta

Comparativa . . .

. Medio Alto Bajo Medio
de precios
. Distribuidores o .
Proveedores Distribuidores locales . Distribuidores locales  Distribuidores locales
nacionales y locales
Requisitos
. . Cumple con los :
legales para el Si cumple Si cumple - . Si cumple
. . requisitos minimos
funcionamiento
Gestion de la . . . Se aplicara la norma
: No tiene No tiene No tiene
calidad ISO 9001
Gestion No cumple las normas Cumplimiento de la No cumple las normas Cumplimiento de la
ambiental actuales legislacion actual actuales legislacion actual

Gestion S&SO

Cumplimiento de la
legislacién actual

Cumplimiento de la
legislacién actual

No cumple las normas
actuales

Cumplimiento de la
legislaciéon actual
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e Identificacion de la competencia en Servicios de carpinteria.

» MODUGAL
Imagen 14: Logo Modugal

Fuente: Modugal. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
https://modugal.co/

Tabla 39 Informacion de la empresa: Modugal

Actividad principal Productos y Servicios de carpinteria

Experiencia en el sector 5 afos

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Carrera 10 # 24-19 Barrio Girardot
Teléfono de contacto (+57) (7) 316 326 4806

Pagina Web https://modugal.co/
» MADEKA

Imagen 15: Logo Madeka

Madeka

Fuente: Madeka. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
https://www.facebook.com/madeka.carpinteria
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Tabla 40 Informacién de la empresa: Madeka

Actividad principal Productos y Servicios de carpinteria
Experiencia en el sector 7 afnos

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Calle 56 16-60
Teléfonos de contacto: (+57) (7) 6730242
Pagina Web https://www.madeka.com.co

> TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Imagen 16: Logo LH carpinteria

ARPINTERIA son

100ar, empresa L

Fuente: Facebook. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:

https://www.facebook.com/profile.php?id=100010167641637
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Tabla 41 Informaciéon de LH carpinteria

Actividad principal Productos y Servicios de carpinteria

Experiencia en el sector 3 afos

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Carrera 36 108 - 55 Plaza satélite
Teléfonos de contacto: (+57) 304 597 9150
Pagina Web No tiene

Benchmarking en Servicios de plomeria. A continuacion, se podran observar
una tabla comparativa de las principales caracteristicas de los tres proveedores
anteriormente mencionados y que prestan servicios de carpinteria en la ciudad
de Bucaramanga. De igual manera se hizo una comparacion de precios de

diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 42 Comparativa entre empresas de servicios de plomeria

Factores Modugal Madeka LH Carpinteria Propuesta
Asesoria técnica Asesoria técnica Asesoria técnica Asesoria técnica
Disefio e instalacién de Disefio e instalacion Disefio e instalacién de Disefio e instalacion de
mobiliario para el de mobiliario para el mobiliario para el mobiliario para el
hogar y oficina hogar y oficina hogar y oficina hogar y oficina

Servicios

Ofrecidos Fabricacion e Fabricacion e Fabricacion e Fabricacion e
instalaciéon de puertas  instalacion de puertas  instalacion de puertas instalacion de puertas
y ventanas y ventanas y ventanas y ventanas

Mantenimiento general Mantenimiento general Mantenimiento general Mantenimiento general
de muebles en madera de muebles en madera de muebles en madera de muebles en madera

Tamafio de : , .
Pequeia Micro Micro Micro
empresa
Mercado
objetivo Hogares y empresas Hogares y empresas Hogares y empresas Hogares
Cobertura del Regional Local Local Local
mercado (Santander) (Bucaramanga) (Bucaramanga) (Bucaramanga)
Canal de : . . :
e Directo Directo Directo Indirecto
distribucion
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Estrategias de

R Intensiva Intensiva Intensiva Intensiva
distribucion
Tiempo de . . . .
P 7 — 10 dias 7 — 10 dias 7 — 10 dias 4 -5 dias
respuesta
Comparativa : . .
P . Alto Medio Bajo Medio
de precios
Proveedores Fabricantes nacionales Distribuidores locales  Distribuidores locales  Distribuidores locales
Requisitos
legales para el Si cumple Si cumple Si cumple Si cumple
funcionamiento
Gestibnde la  Implementacién de la NG tiene NG tiene Se aplicara la norma
calidad norma ISO 9001 ISO 9001
Gestion Cumplimiento de la Cumplimiento de la Cumplimiento de la Cumplimiento de la
ambiental legislacion actual legislacion actual legislacion actual legislacion actual

Cumplimiento de la

Gestion S&SO . .
legislacién actual

Cumplimiento de la
legislacién actual

Cumplimiento de la
legislacién actual

Cumplimiento de la
legislacion actual
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e Identificacion de la competencia en Servicios carpinteria metalica.

» PROMETCOL
Imagen 17: Logo PROMETCOL

-

INDUSTRIAS
ROMETCOL

PROYECTOS METALICOS DE COLOMBIA S.A.S.

Fuente: PROMETCOL. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
http://www.prometcol.com/

Tabla 43 Informacion de la empresa: PROMETCOL
Actividad principal Fabricacion de productos metalicos

Experiencia en el sector 14 afios

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccién en Bucaramanga Carrera 11 # 14-55 Barrio Gaitan
Teléfono de contacto (+57) (7) 6719190 - 3016585250
Pagina Web http://www.prometcol.com/

» ALUVIDRIOS

Imagen 18: Logo Aluvidrios

ALUVIDRIOS

ARQUITECTURA DISENO Y CONSTRUCCION

Fuente: Aluvidrios. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible en:
https://aluvidrioshipercentro.com/
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Tabla 44 Informacién de la empresa: ALUVIDRIOS

Fabricacion y comercializacion de

el sl productos en aluminio arquitecténico

Experiencia en el sector 22 anos

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Avenida La Rosita #18-38, la Concordia
Teléfonos de contacto: (+57) (7) 647 28 88
Pagina Web https://aluvidrioshipercentro.com/

» PUERTASANTANDER

Imagen 19: Logo Puertasantander

4||II|I\

PUERTH

SANTANDEH

Fuente: Puertasantander. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de 2019. Disponible
en: https://www.puertasantander.com/

Tabla 45 Informacion de Puertasantander

Fabricacion y reparacion de

SRl e productos metélicos

Experiencia en el sector 10 afios

Ubicacion de la sede Principal Bucaramanga

Direccion en Bucaramanga Calle 19 # 17-45
Teléfono de contacto (+57) (7) 6456638
Pagina Web https://www.puertasantander.com/
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Benchmarking en Servicios de carpinteria metalica. A continuacion, se
podran observar una tabla comparativa de las principales caracteristicas de los
tres proveedores anteriormente mencionados y que prestan servicios de
carpinteria metélica en la ciudad de Bucaramanga. De igual manera se hizo una

comparacién de precios de diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 46 Comparativa entre empresas de servicios eléctricos

PUERTAS
Factores PROMETCOL ALUVIDRIOS SANTANDER Propuesta

Asesoria técnica L. L, Asesoria técnica
Asesoria técnica Asesoria técnica

Disefio de ingenieria Disefio de ingenieria

Disefio arquitecténico  Disefio arquitectonico

Fabricacion y Fabricacion y

Servicios -, Fabricacion y Fabricacion y .
. reparacion de ., L, reparacion de puertas,
Ofrecidos . reparacion de Puertas, reparacion de Puertas, .
Gabinetes, Escaleras, o Gabinetes, Escaleras,
: Ventanas, pasamanos, Ventanas, mobiliario, L
Puertas, Cerramientos, ) . ventanas, divisiones de
. Rejas, Portones, fachadas, divisiones de -
Portones forjados y . ~ bafio, pasamanos,
s Puerta de Seguridad, bafo, pasamanos, o
eléctricos, Pasamanos, ., domos, mobiliario,
Celosias, entre otros. domos, entre otros.
entre otros. entre otros.
Tamarfio de - . , .
Pequena Mediana Micro Micro
empresa
Mercado
L Empresas Empresas Hogares y empresas Hogares
objetivo
Cobertura del Regional Regional Local Local
mercado (Santander) (Santander) (Bucaramanga) (Bucaramanga)
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Canal de

e Directo Directo Directo Indirecto
distribucion
Estrategias de . . . .
. g -, Exclusiva Intensiva Intensiva Intensiva
distribucion
Tiempo de . . . .
P 7 —10 dias 7 —10 dias 4 -5 dias 4 -5 dias
respuesta
Comparativa . . .
P . Alto Medio Bajo Medio
de precios
Fabricantes nacionales Fabricantes nacionales Distribuidores .
Proveedores : : : : . Distribuidores locales
e internacionales e internacionales nacionales y locales
Requisitos
legales para el Si cumple Si cumple Si cumple Si cumple
funcionamiento
Gestionde la  Implementacion de la Certificacion NG tiene Se aplicara la norma
calidad norma ISO 9001 ISO 9001 ISO 9001
Gestion Cumplimiento de la Certificacion No cumple las normas Cumplimiento de la
ambiental legislacion actual ISO 14001 actuales legislaciéon actual

Gestion S&SO

Cumplimiento de la
legislacion actual

Certificacion
OHSAS 18001

No cumple las normas
actuales

Cumplimiento de la
legislacion actual
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e Identificacion de la competencia en Servicios integrales de mantenimiento
locativo. Adicionalmente se realiz6 una investigacion sobre tres proveedores en
Bucaramanga que prestan diferentes servicios de mantenimiento (electricidad,
albanileria, carpinteria, plomeria, entre otros), similar a lo que se busca con la
nueva empresa.

» CON&RECOL
Imagen 20: Logo CON&RECOL

8
\

CON&RECOL

construcciones & reformas de colombia s.a

Fuente: CON&RECOL. Construcciones y reformas de Colombia. [En linea]. Consultado el

20 de noviembre de 2019. Disponible en: http://www.conrecol.com

Tabla 47 Informacion de la empresa: CON&RECOL

Servicios integrales de

Actividad principal mantenimiento locativo

Experiencia en el sector 7 afos

Ubicacioén de la sede Principal Bucaramanga

Calle 105A # 12 - 65
Quintas de Santa Ana

Teléfono de contacto (+57) (7) 6376802
Pagina Web http://www.conrecol.com/

Direccion en Bucaramanga
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» MANTENIMIENTO A&G SERVICIOS

Imagen 21: Logo Mantenimiento A&G Servicios

MAMNTEMIMIEMTDO

A&G

E EIELWILZIENSS L TEDA

Fuente: Mantenimiento A&G Servicios. [En linea]. Consultado el 20 de noviembre de
2019. Disponible en: http://www.mantenimientoag.com/

Tabla 48 Informacion de la empresa: Mantenimiento A&G Servicios

Servicios integrales de

Actividad principal mantenimiento locativo

Experiencia en el sector 19 afios

Ubicacién de la sede Principal Bucaramanga

Direccién en Bucaramanga Carrera 25 No 102 - 40
Teléfonos de contacto: (+57) (7) 6369363
Pagina Web http://www.mantenimientoag.com/
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> TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Imagen 22: Logo trabajador independiente
2 —

Correo:
cab63319@gmail.com

Teléfono:

5 »
300 - 687 47943 o) Q) 2

Fuente: OLX. Carlos Alvarez. [En linea]. Consultado el 20 de agosto de 2019. Disponible
en: https://www.olx.com.co/item/serviciospinturaelectricidadcarpinteriaplomeria-iid-
1064793475

Tabla 49 Informacion del trabajador independiente

Servicios integrales de

Actividad principal mantenimiento locativo

Experiencia en el sector 30 afios

Direccion en Bucaramanga No tiene local comercial
Teléfono de contacto (+57) 3006874794
Pagina Web No tiene

e Benchmarking en Servicios integrales de mantenimiento locativo. A
continuacién, se podran observar una tabla comparativa de las principales
caracteristicas de los tres proveedores anteriormente mencionados y que
prestan servicios integrales de mantenimiento locativo en la ciudad de
Bucaramanga. De igual manera se hizo una comparacion de precios de

diferentes trabajos realizados por estas empresas.
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Tabla 50 Comparativa entre empresas de servicios integrales de mantenimiento locativo

Mantenimiento A&G Trabajador
Factores CON&RECOL . : J . Propuesta
servicios independiente
Asesoria y disefio Asesoria y disefio . o
o . . L . o, Asesoria y disefio
técnico, de ingenieriay técnico, de ingenieria'y L : .
. : técnico y de ingenieria
arquitectura arquitectura
Mantenimiento -
I - . . Mantenimiento
Mantenimiento Mantenimiento preventivo y correctivo . .
) . . : ] preventivo y correctivo
preventivo y correctivo  preventivo y correctivo  en las siguientes en las siauientes
Servicios en las siguientes en las siguientes areas: electricidad, . g -
. . - . . ., . areas: electricidad,
Ofrecidos areas: electricidad, areas: electricidad, construccion, plomeria, -, .
. . . . L construccion, plomeria,
construccion, plomeria, construccion, plomeria, carpinteria, vidrieria, . e
. e . e . carpinteria, vidrieria,
carpinteria, vidrieria, carpinteria, vidrieria, ornamentacion, entre -
., ., ornamentacion, entre
ornamentacion, entre ornamentacion, entre otros. I
otros. otros. '
., . Elaboracion de planos
Elaboracion de planos  Elaboracion de planos. P
Tamafio de . . , .
Mediana Mediana Micro Micro
empresa
Mercado
_ Empresas Empresas Hogares y empresas Hogares
objetivo
Cobertura del . . Local Local
Nacional Nacional
mercado (Bucaramanga) (Bucaramanga)
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Canal de

. ., Indirecto Indirecto Directo Indirecto
distribucion
Estrategias de ) . . .
. 9 ., Exclusiva Selectiva Intensiva Intensiva
distribucion
Tiempo de , , . .
P 7 — 10 dias 5 -7 dias 1 -3 dias 1 -3 dias
respuesta
Comparativa . .
P . Alto Alto Bajo Medio
de precios
Distribuidores Distribuidores Distribuidores .
Proveedores . . . Distribuidores locales
nacionales y locales nacionales y locales nacionales y locales
Requisitos

legales para el
funcionamiento

Si cumple

Si cumple

Cumple con los
requisitos minimos

Si cumple

Gestion de la

Implementacion de la

Implementacion de la

Se aplicara la norma

_ No tiene
calidad norma ISO 9001 norma ISO 9001 ISO 9001
Gestion Cumplimiento de la Cumplimiento de la No cumple las normas Cumplimiento de la
ambiental legislacion actual legislacién actual actuales legislaciéon actual

Gestion S&SO

Cumplimiento de la
legislacion actual

Cumplimiento de la
legislacion actual

No cumple las normas
actuales

Cumplimiento de la
legislacion actual
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2.5.3 Conclusion sobre la investigacion de la competencia. Mediante la

investigacion realizada se logré conocer las fortalezas y debilidades de los

principales proveedores de estos servicios en Bucaramanga. Quienes no solo se

deben ver como una competencia directa, sino también se pueden considerar como

posibles aliados a la idea emprendedora.

Entre las fortalezas de la competencia, se destacan las siguientes:

Amplia trayectoria en el mercado, que oscila entre los 10 y 20 afios.

Las grandes empresas y con gran musculo financiero tienen como
proveedores directamente a los fabricantes de los insumos o materiales que
utilizan, esto hace que tengan menores costos en comparacion a las
pequefias empresas que deben comprar a intermediarios.

Filosofia corporativa basada en la prestacion de un buen servicio,
solucionando los problemas de los clientes, con calidad, responsabilidad y
rapidez.

Portafolio de servicios especializado y limitado.

Politica de ventas flexible, considerando el pago de contado o a crédito, con
un plazo maximo de 30 dias.

Politica de precios, similares a los que rigen el mercado.

En la mayoria de los casos el canal de comercializacién es directo.

Buen estado financiero — contable.

Personal suficiente y con amplia experiencia.

Entre las debilidades de la competencia, se destacan las siguientes:

Las empresas de mayor tamafio se enfocan en el mercado empresarial e
industrial, poco les interesa prestar servicio a hogares.

Los tiempos de respuesta de las grandes empresas, generalmente es mayor
a la que tienen los trabajadores independientes. Pero la de estos ultimos

puede variar dependiendo de la disponibilidad que tengan.
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¢ No manejan un sistema de gestion de la calidad, ambiental y de seguridad.

e Los trabajadores independientes no estan cumpliendo con la legislacion
actual en relacion con las normas ambientales y de seguridad industrial.

e Publicidad escasa.

e Ausencia de estrategias de promocion.

e Desconocimiento de los competidores.

e El personal empleado es seleccionado por referencias familiares.

e Remuneracion para empleados, por comision.

2.6 DEMANDA POTENCIAL INSATISFECHA

Para determinar la demanda insatisfecha, se tomo en cuenta los resultados de la
pregunta 10 de la encuesta realizada. En este caso se pudo obtener una calificacién
general sobre el nivel de satisfaccion de los servicios de mantenimiento locativo
contratados anteriormente con otras empresas o trabajadores independientes. Las

respuestas obtenidas fueron:

Tabla 51: Calificacidn del servicio recibido por otras empresas

Respuesta Porcentaje
Excelente 12%
Bueno 33%
Regular 36%
Malo 18%

Si se suma la poblacion que califica el servicio como regular y malo, la tendencia de
poblacidon no conforme con el servicio es del 55%, siendo este segmento el mercado

objetivo en el cual se tendra mas oportunidad de encontrar clientes que esperan
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propuestas con un valor agregado en servicio especializado que satisfaga sus

expectativas.

A su vez, hay que resaltar es que hay una oportunidad latente para ingresar con
una nueva propuesta de mantenimiento preventivo, debido a que el 81% de la
poblacién (resultados pregunta 12) esté interesada en contratar una empresa que

le brinde integralmente varios servicios de mantenimiento locativo.
Finalmente, para hallar la demanda insatisfecha se tiene en cuenta la demanda
efectiva calculada, y el porcentaje poblacional que no se siente a gusto como

usuario de los servicios de mantenimiento que le estan prestando en este momento:

Demanda insatisfecha = $ 23.416.629.936 x 55%

Demanda insatisfecha=$ 12.879.146.465

De igual manera se puede calcular la demanda satisfecha por cada uno de los

servicios ofrecidos.

Tabla 52: Demanda insatisfecha por servicio

Tipo de servicio Demanda insatisfecha

Servicios eléctricos. $2.743.326.671

Eléctrico $ 4.563.452.424
Construccion $ 1.575.409.178
Plomeria. $ 1.972.253.843

Carpinteria metalica  $ 2.024.704.349

Total $12.879.146.465
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2.7 CANALES DE COMERCIALIZACION

El Canal de distribucion es el circuito a través del cual la empresa pondra a
disposicion de los clientes los servicios que requieran para reparar, mejorar o

mantener sus instalaciones locativas.

2.7.1 Estructura de los canales actuales. Para la empresa se pueden aplicar

dos modalidades:

e Canal directo:
Este tipo de modalidad no existirdn intermediarios, por tanto, la empresa se
encargara de atender las solicitudes de los clientes, ejecutar los trabajos y

responder por la garantia de los servicios. Como se ilustra la siguiente figura:

Imagen 23: Canal directo

Solicitud
del servicio

Ejecucion
del trabajo
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e Canal indirecto:

La segunda modalidad que se puede utilizar es un canal indirecto corto, donde
existira un intermediario encargado de realizar la labor que el cliente requiere. En
este caso la empresa se encarga de atender las solicitudes de los usuarios, no
obstante, contratard un especialista independiente para ejecutar los trabajos y

responder por la garantia de los servicios. Como se ilustra la siguiente figura:

Imagen 24: Canal indirecto

Solicitud
del servicio
Busqueda y
Contratacion Cli
Clie .

(S

Ejecucion
del trabajo

2.7.2 Ventajas y desventajas de los canales actuales. En la siguiente tabla se
pueden observar las principales ventajas y desventajas de cada canal de
comercializacion.
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Tabla 53: Ventajas de los canales de comercializacion

CANAL INDIRECTO CANAL DIRECTO

Incremento considerable en personal  Permite una mayor libertad en la fijacion

en un menor tiempo de precios
Baja inversion activos como Se puede asegurar con mas facilidad el
herramientas e insumos cumplimiento y calidad de los servicios

No se requiere tener inventario y
mantenimiento de insumos y
herramientas

Mejor comunicacion entre la empresa y
el cliente.

Poder contratar por servicio a personal Mejor seguimiento y atencion a las
con conocimientos especificos o sugerencias, quejas y reclamos de los
especialistas en determinadas areas. clientes

Menor tiempo de respuesta, cuando la Menor tiempo de respuesta, cuando la
demanda supera a la capacidad demanda no supera a la capacidad
operativa de la empresa. operativa de la empresa.

Mayor margen de ganancias cuando la Mayor margen de ganancias cuando la
capacidad utilizada de la empresa es  capacidad utilizada de la empresa es

minima maxima

Lograr una amplia capacidad Facilidad en la programacién de los
operativa, lo que permite mayor servicios, debido a que no se depende
cobertura del mercado de la disponibilidad de los intermediarios
Requiere una menor estructura Detectar con mas facilidad nuevas
administrativa para funcionar expectativas o necesidades del cliente
Mayor difusién e imagen de la Mayor efectividad en la implementacion
empresa. de estrategias de fidelizacién de clientes

Se puede asegurar la experiencia y
preparacion del personal que realizara el
trabajo.

A los clientes le genera una mayor
confianza hacia la empresa.

Financiacion de los integrantes del
canal

Sensibilidad inmediata de reacciones del
mercado

Fuente: RAMIRES D., José L. Canales directos e indirectos?®.

19 RAMIRES D., José L. CANALES DIRECTOS E INDIRECTOS. [En linea]. Consultado el 8 de abril
de 2019. Disponible en: https://es.scribd.com/doc/49506976/CANAL-INDIRECTO-ensayo
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Tabla 54: Desventajas de los canales de comercializacion

CANAL INDIRECTO CANAL DIRECTO

Menor promocion que los canales

. Menor capacidad operativa
directos b P

Dificultad para asegurar el cumplimiento
de las normas vigentes y la aptitud del
trabajador en el momento de realizar el

Imposibilidad de realizar servicios
diferentes a los capacitados por los
trabajadores de la empresa

servicio.

Escaso control del precio final Alto esfuerzo administrativo
Menor comunicacioén directa con los Alta inversion en activos como
clientes. herramientas e insumos

Minimo control de la calidad y

- . Altos costos de funcionamiento
cumplimiento del trabajo

Requiere tener inventario y
mantenimiento de insumos y
herramientas

La imagen y confiabilidad de la empresa
dependera de personal externo.

Dependencia a la disponibilidad del La empresa requiere un mayor
intermediario. financiamiento inicial y de operacion.

Fuentes: RAMIRES D., José L. Canales directos e indirectos?%; MESA, Manuela.
Canales de distribucion?; MORALES M., Norberto. Tipos de canales de

distribucién seleccién y estrategias para incrementar el mercado??.

20 RAMIRES D., José L. CANALES DIRECTOS E INDIRECTOS. [En linea]. Consultado el 8 de abril
de 2019. Disponible en: https://es.scribd.com/doc/49506976/CANAL-INDIRECTO-ensayo

21 MESA, Manuela. CANALES DE DISTRIBUCION. [En linea]. Consultado el 8 de abril de 2019.
Disponible en: https://prezi.com/50rz7uj2jx_h/canales-de-distribucion-indirectos/

22 MORALES M., Norberto. Tipos de canales de distribucién seleccion y estrategias para incrementar
el mercado. [En linea]. Consultado el 8 de abrii de 2019. Disponible en:
https://es.slideshare.net/norbertomorales/canales-de-distribucin-5913539
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2.7.3 Seleccion de los canales de comercializacion. Tomando en cuenta que
se desea mayores margenes de ganancias, asegurar un excelente servicio al
cliente, menores riesgos, Optimos tiempos de respuesta, un mayor seguimiento y
control, se considera que el canal de comercializacion mas adecuado para la

empresa es el directo.

No obstante, el canal indirecto se puede utilizar en situaciones donde la demanda
de servicios sobrepase la capacidad de atencion de la empresa. Con el fin de
garantizar el cumplimiento de los trabajos de forma rapida, tomando en cuenta que
esto es uno de los valores agregados que se ofrece a los clientes.

2.8 PRECIO

2.8.1 Anélisis de precios de la competencia. Por medio de la solicitud de
cotizaciones, se elaboraron tablas comparativas de los precios manejados por la
competencia en los diferentes servicios ofrecidos por la empresa (Carpinteria,

Electricidad, albafileria, Carpinteria metélica y plomeria).

También se podra observar una propuesta de precios que manejara la empresa, los

cuales se encuentran dentro del rango cobrado por la competencia.
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e Comparacién de precios en servicios eléctricos

Tabla 55 Comparacion de precios entre empresas de servicios eléctricos.

Internacional  Trabajador

o : . Propuesta
de eléctricos independiente P

Descripcion del servicio Unid. Electroriente

Instalacién de punto eléctrico normal o

regulado, incluye conexiones medicion de

voltaje ajuste de cableado, amarres y Unid. $120.000 $ 110.000 $ 80.000 $ 90.000
soportes necesarios para su correcto

funcionamiento.

Suministro e instalacion de tuberia EMT de
ML $ 25.000 $ 27.000 $ 10.000 $ 15.000

1/2", incluye cajas curvas y accesorios.

Suministro e instalacion de interruptor .
Unid. $ 35.000 $ 36.000 $ 20.000 $ 25.000

conmutable, marca Schneider.

Fuente: ELECTRORIENTE, Cotizacion N. 3429D del 10 de diciembre de 2019. Bucaramanga; INTERNACIONAL DE
ELECTRICOS, Cotizacion N. F10987 del 2 de diciembre de 2019. Bucaramanga
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e Comparacion de precios en servicios de albafiileria

Tabla 56 Comparacién de precios entre empresas de servicios de albafiileria.

Ferreteria ~ John Robles Trabajador

D ipcié I iCi id. : : . P
escripciéon del servicio Unid ALDIA Rl independienie ropuesta

Pintura para muros en vinilo blanco tipo 1

o _ M2 $9.300 $ 10.000 $ 7.000 $ 90.000
Viniltex de Pintuco a dos manos
Suministro e instalacion de cielo raso en
Drywall, incluye perfileria, masilla y pintura a M2 $ 56.000 $ 60.000 $ 40.000 $ 15.000
dos manos
Impermeabilizacion en con Sika Imper Mur

M2 $ 29.000 $ 25.000 $ 15.000 $ 20.000

para muros

Fuente: FERRETERIA ALDIA, Cotizacion N. R392403 del 12 de diciembre de 2019. Bucaramanga; JOHN ROBLES
ARQUITECTOS, Cotizacion N. 329 del 21 de diciembre de 2019. Bucaramanga
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e Comparacion de precios en servicios de plomeria

Tabla 57 Comparacién de precios entre empresas de servicios de plomeria.

Plomeria Trabajador

Descripcion del servicio Unid. AG Plomeria

: : . Propuesta
Atlantis independiente P

Destape de sifones de lavamanos, lava
traperos y lavaplatos con sonda manual y Und. $ 65.000 $ 90.000 $50.000 $ 60.000

guimicos especiales

Punto agua potable 1/2 pulgada Und. $ 35.000 $ 40.000 $ 25.000 $ 30.000

Punto sanitario de piso 2 pulgadas, incluye
Und. $ 50.000 $ 65.000 $ 30.000 $ 40.000

sifon y rejilla

Fuente: PLOMERIA ATLANTIS, Cotizacion N. 769 del 5 de enero de 2019. Bucaramanga; AG PLOMERIA,
Cotizacion N. 9829 del 28 de diciembre de 2019. Bucaramanga
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e Comparacién de precios en servicios de Carpinteria

Tabla 58 Comparacion de precios entre empresas de servicios de Carpinteria.

. .. . LH
Descripcion del servicio Unid. Modugal Madeka . . Propuesta
Carpinteria
Suministro e instalacion de bisagras puertas
Und. $ 15.000 $ 10.000 $ 10.000 $ 12.000

gavetas en muebles
Mantenimiento cerraduras de puertas
existentes por deterioro. Se refiere ajuste de

_ Und. $ 25.000 $ 16.000 $ 14.000 $ 20.000
pomo, reaseguramiento de componentes,
limpieza.
Desmonte de muebles de madera tipo closet  M2. $ 19.000 $ 10.000 $ 12.000 $ 15.000

Fuente: MODUGAL, Cotizacién N. 88327 del 2 de diciembre de 2019. Bucaramanga; MADEKA, Cotizacion N.
C3920 del 22 de noviembre de 2019. Bucaramanga; LH CARPINTERIA, Cotizacion N. 8429 del 14 de diciembre de

2019. Bucaramanga.
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e Comparacién de precios en servicios de Carpinteria metalica

Tabla 59 Comparacién de precios entre empresas de servicios de Carpinteria metélica.

L - : PUERTAS
Descripcion del servicio Unid. PROMETCOL ALUVIDRIOS SANTANDER Propuesta
Servicio de reparaciones locativas desmonte
o - M2 $ 24.000 $ 26.300 $ 20.000 $ 22.000
de ventana en aluminio y vidrio
Suministro de pares correderas normales
_ . M2 $ 22.000 $ 24.100 $ 15.000 $ 18.000
para cajones metalicos
Suministro e instalacion de bisagra para
Glb $ 20.000 $ 20.200 $ 14.000 $17.000

puertas metdlicas

Fuente: PROMETCOL, Cotizacion N. P68327 del 21 de diciembre de 2019. Bucaramanga; ALUVIDRIOS, Cotizacion
N. C9920 del 22 de noviembre de 2019. Bucaramanga; PUERTAS SANTANDER, Cotizacion N. F7429 del 14 de

enero de 2019. Bucaramanga.
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e Comparacién de precios en empresas de servicios integrales de mantenimiento locativo

Tabla 60 Comparacion de precios entre empresas de servicios integrales de mantenimiento locativo.

Descripcion del servicio Unid. CON&RECOL Mantenlm!epto . TrabaJaQOr Propuesta
A&G servicios independiente

Pintura para muros en vinilo blanco tipo 1

o _ M2 $9.300 $ 10.000 $ 7.000 $ 8.000
Viniltex de Pintuco a dos manos
Suministro e instalacion de cielo raso en
Drywall, incluye perfileria, masilla y pintura M2 $ 56.000 $ 60.000 $ 40.000 $ 45.000
a dos manos
Instalacién de punto eléctrico normal o

Und. $ 120.000 $ 110.000 $ 80.000 $ 95.000

regulado
Destape de sifones de lavamanos, lava
traperos y lavaplatos con sonda manualy  Und. $ 116.000 $ 100.000 $ 50.000 $ 70.000

guimicos especiales

Fuente: CON&RECOL, Cotizacion N. B453429 del 5 de diciembre de 2019. Bucaramanga; MANTENIMIENTO A&G
SERVICIOS, Catizacion N. C43429 del 12 de enero de 2019. Bucaramanga
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2.8.2 Estrategias de fijacion de precios. Para determinar los precios para cada
servicio ofrecido, en primer lugar, se calculara tomando en cuenta los costos
implicitos y obteniendo un margen minimo de utilidad bruta del 50%. Al asegurar la
rentabilidad financiera del servicio, se procedera a comparar el valor calculado con
el precio promedio cobrado por la competencia, y se seleccionara el mayor valor

como precio del servicio.

No obstante, la estrategia sera flexible ante la evolucion del mercado, tomando en
cuenta el aumento o disminucién de la oferta y demanda de cada uno de los

servicios.

Se debe mencionar que no se tomara como referencia los precios mas bajos
cobrados por la competencia, debido a que la empresa ofrecera todos los servicios
de manera integral, amplios horarios, un mejor servicio al cliente y garantizando una
alta calidad, valores agregados que le permitird al cliente una mayor satisfaccion,
confianza y calidad.

También se debe mencionar que el incremento anual de los precios se definira

teniendo en cuenta el aumento del IPC (indice de precios al consumidor).

2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION

Mediante los medios adecuados de promocion, las estrategias de publicidad buscan
informar, persuadir y generar recordacion en el mercado obijetivo, con el fin de
posicionar a la empresa dentro de los principales proveedores de mantenimiento

locativo de Bucaramanga.

2.9.1 Objetivos. Las estrategias de publicidad y promocion para la nueva

empresa tendran los siguientes objetivos:
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e Definir la composicion textual y visual de la estrategia comunicativa para
promover los servicios de la empresa.

¢ Informar mediante un mensaje claro y atractivo la nueva oferta de servicios de
mantenimiento locativo en la ciudad de Bucaramanga, para que los usuarios de
estos servicios conozcan una nueva opcion.

e Motivar el efecto de recordacion en el usuario con aspectos y servicios
innovadores, que contribuyan a la permanencia del mensaje publicitario en la
mente del consumidor.

e Persuadir a la poblacion sobre la importancia del mantenimiento locativo de sus
hogares, buscando que la primera opcion para tomar estos servicios sea con la
nueva empresa.

e Construir una marca fuerte y reconocida en el sector, logrando que la imagen de

la nueva empresa sea positiva a la percepcion del mercado objetivo.

2.9.2 Logotipo. Se disefla una imagen corporativa teniendo en cuenta las
caracteristicas principales de la empresa; el nombre, la labor a desarrollar, el
mercado objetivo y los colores corporativos elegidos para el disefio principal de la
empresa. Buscando generar recordacion en la mente del cliente de manera que

relacione la marca con el factor diferenciador que ofrece el producto.

A partir de esto, podemos enfocar nuestra estrategia a un posicionamiento
perceptual, es decir, actuando sobre los aspectos intangibles del producto. Se
quiere establecer la percepcion de los clientes con respecto al concepto de disefio
de marca (confianza) para garantizar que éste nos permita posicionarnos

adecuadamente en el mercado objetivo.

De acuerdo con la encuesta anterior las personas perciben positivamente dos

caracteristicas principalmente en esta clase de servicios: confianza y cumplimiento.
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Estas caracteristicas se quisieron reflejar en la imagen corporativa realizada, siendo

escogidos los dos colores que mejor las representan. El azul.

Ademas de buscar los colores que las representaran, se tenia que poner especial
atencion en generar un impacto positivo en su tipo de letra y disefio y evitar
confusiones con otras maracas. La marca ha sido disefiada de forma grafica para
ser identificada por el cliente una vez tenga clara la categoria. A continuacion, se

muestran ejemplos que se tuvieron en cuenta en el proceso del disefio:

Imagen 25: Alternativas de disefio del nombre y logotipo de la empresa

Reparaciones y Servicios

Finalmente, y después de varios intentos y pruebas, se escogié el disefio

presentado a continuacion:

Imagen 26: Logotipo de la empresa

Que IR
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2.9.3 Slogan. El lema es explicar de forma sencilla la propuesta de valor de la
marca o aquello que constituye su principal argumento de cara al mercado. Es una
frase breve que sirve para reforzar y concretar ain mas el mensaje que se quiere
transmitir, jJuntamente con el logo, de modo que la marca sea percibida de la forma

esperada??,

La frase identificativa en la empresa seré representada por:

“Tu satisfaccion es nuestra prioridad”

El lema predeterminado para le empresa visualiza que los servicios a ofrecer se
encuentran enfocados en el &rea de la satisfaccion de los clientes, los cuales tienen
como propadsito cubrir las necesidades de la poblacién soluciones integrales a todos

los problemas de equipos y locativos.

El andlisis a cada palabra utilizada es:

o Tu: Hace énfasis al mercado, el cual puede ser cualquier persona que
necesite de nuestros servicios

o Satisfaccion: Hace referencia a lo que queremos lograr que sientan nuestros
clientes, al terminar cada servicio prestado.

o Es: Sufijo que acompafia otras palabras para hablar sobre algo o alguien.

o Nuestra: Hace referencia a todos los trabajadores directos e indirectos que
haran parte de la empresa.

o Prioridad: Hace referencia a que cual sera el principal objetivo que la

empresa; la satisfaccion del cliente.

23 |SAZA, Juan J. SLOGAN: COMO DISENARLO Y ALGUNOS EJEMPLOS FAMOSOS. [En lineal.
Consultado el 9 de abril de 2019. Disponible en: http://bienpensado.com/slogan-como-disenarlo-y-
algunos-ejemplos-famosos/
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2.9.4 Andlisis de medios. A continuacion, para, se hace un analisis cualitativo de
las ventajas y desventajas de cada medio de promocion existente, para poder

determinar el tipo de publicidad més adecuada para la empresa

e Canales detelevision: La ciudad de Bucaramanga cuenta con un canal regional
Canal TRO y dos locales (TVC) y (Tele Santander) que constantemente ofrecen
informacion de interés general a todos los habitantes del area metropolitana.
Ademas de los cinco canales nacionales: los 2 privados Caracol y RCN, y los 3
publicos Canal Uno, Sefial Institucional y Sefial Colombia.

Tabla 61 Ventajas y desventajas de la publicidad televisiva

MEDIO VENTAJAS DESVENTAJAS

Amplia cobertura. La cual aumenta si . . -
_ Requiere una gran inversion
se trata de canales reconocidos y se N
_ _ por segundo transmitido de
transmite en horarios de mayor o
- publicidad.
audiencia.

Se puede utilizar videos, lo cual o _
_ N o Limitaciones en el manejo del
permite transmitir un mensaje mas
tiempo.

TELEVISION claro y atractivo
Mensajes de impacto fuerte con una

mayor recordacion. Las tarifas dependen del

Se puede observar demostraciones horario de la franja, dia de la

del servicio. semana y su rating de

Cobertura de todos los niveles audiencia.

socioeconémicos de la ciudad

Fuente: Marketing Inteligente?*

24 . Marketing Inteligente. Ventajas y desventajas de los medios publicitarios. [En linea] Consultado
el 7 de marzo del 2020. Disponible en: https://www.marketinginteli.com/documentos-
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e Estaciones de radio locales: En Bucaramanga existen 14 emisoras en la
frecuencia F.M. y 16 en frecuencia A.M., en las que se encuentran emisoras de
farandula, chistes programas y noticias. Generalmente se caracterizan por el
género musical (masica romantica, vallenato, tropical, bailable, electrénica), por

temas educativos (UIS estéreo, Luis Carlos Galan Sarmiento) o ser informativos.

Tabla 62 Ventajas y desventajas de la publicidad radial

MEDIO VENTAJAS DESVENTAJAS
Amplia cobertura. Llegando a La radio no contiene imagenes visuales,

todos los sectores por lo tanto, es mas dificil lograr un

socioecondémicos de la ciudad. mensaje claro y atractivo.

Los costos no son elevados La gran cantidad de comerciales hace que
para el cubrimiento que permitelos oyentes se distraigan facilmente y

RADIOYy la frecuencia de trasmision  pierdan la atencion.

Los anuncios generalmente son cortos y
El oyente puede estar se trasmiten rapidamente. Por tanto, no se
realizando otras actividades  puede asegurar que el oyente haya
mientras escucha la publicidad. logrado anotar la informacioén de la

empresa

Fuente: Marketing Inteligente®

e Periodicos locales: En Bucaramanga circulan diarios regionales como
Vanguardia Liberal, El Frente, Q’hubo y algunos semanarios gratuitos como;
Gente de Cabecera y Gente de Cafaveral. También circulan los periddicos

nacionales como el Tiempo y el Espectador.

marketing/integrated-marketing-communications/ventajas-y-desventajas-de-los-medios-
publicitarios/
25 |bid., p.127
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Tabla 63 Ventajas y desventajas de la publicidad en prensa

MEDIO VENTAJAS DESVENTAJAS

Las publicaciones diarias ) o
Contiene mucha publicidad que hace perder a
alcanzan una cobertura y
. . los lectores la atencion.
diversa y amplia.

Costo asequible para las El peridédico no es el medio mas popular para

empresas. las nuevas generaciones.

PRENSA
Es de cobertura Los anuncios incluidos en paginas de poco
principalmente local. interés para el consumidor no son leidos.

Tener que sostener y leer, El espacio es ilimitado en los periddicos.
produce mayor atencion Anuncios de mayor tamafio implican mayores

en los anuncios. costos.

Fuente: Marketing Inteligente?®

e Redes sociales y paginas de internet: La Web es un medio cada vez mas
frecuentado por las personas para buscar servicios o productos que requieran.
Por tanto, es una herramienta muy eficaz para promocionar la empresa y lograr
un gran alcance. Inicialmente se puede realizar por medio de redes sociales
como Facebook, Instagram o Twitter, debido a que sus costos de publicacién

son minimos.

2 |bid., p.127/
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Tabla 64 Ventajas y desventajas de la publicidad en internet

MEDIO VENTAJAS DESVENTAJAS

Bajo costo en las publicaciones (en redes sociales Para algunas

puede ser gratuito) y un alto alcance. Por lo tanto, personas
tiene una excelente relacién costo/beneficio. todavia genera
: ) desconfianza
Los anunciantes pueden seleccionar cobertura
o comprar o

colocando banner en otras paginas de temas .

) adquirir un
relacionados. o

servicio por

INTERNET) 0s mensajes pueden actualizarse facil y rapidamente. internet.

Cada vez es mas utilizado por las personas para

buscar servicios y productos En la actualidad

Los anuncios en el Internet pueden ser interactivos. Sehay un auge
puede obtener respuesta inmediata del lector, puede Publicidad y de
tomar 6rdenes de compra o contestar preguntas de ~ competencia

manera inmediata.

Fuente: Marketing Inteligente?’

e Publicidad impresa:
Este tipo de publicidad compuesta por vallas, volantes, pendones, folletos y
tarjetas de presentacién. Los cuales son entregados directamente a las
personas o colocados en puntos estratégicos de la ciudad, los cuales pueden

ser ferreterias, carpinterias, distribuidores de repuestos eléctricos, entre otros.

27 |bid., p.127
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Tabla 65 Ventajas y desventajas de la publicidad impresa

MEDIO VENTAJA DESVENTAJA
Dependiendo de su ubicacion, Es dificil alcanzar audiencias

puede lograr un gran alcance. especificas.

Fuerte permanencia del

PUBLICIDAD ) Es dificil medir su efectividad.
mensaje.
EXERIOR
Las personas pueden Puede daiarse por las
(Vallas y P P P
facilmente anotar la inclemencias del tiempo, o ser
pendones)

informacion de la empresa.  vandalizado.

Alto impacto debido al gran
. Alto costo.
tamafio visual.

PUBLICIDAD En la tendencia actual, se
DIRECTA  Su selectividad permite llegar descarta este tipo de publicidad,
(Volantes, al mercado objetivo, evitando existe poco interés en leer el

folletos y tarjetasel mal uso de la inversion. volante que se recibe y en muchas

de presentacién) ocasiones se niega a recibirlo.

Fuente: Marketing Inteligente?®

2.9.5 Seleccion de medios. Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la
investigacion de mercados, en primer lugar, se evidencio que la publicidad impresa
(volantes, avisos, folletos, tarjetas de presentacion, entre otros) en la actualidad son
poco efectivos, debido a que solo el 5% de la poblacion toma como referencia este

medio para elegir su proveedor de mantenimiento locativo.

De igual manera se pudo observar que los medios mas utilizados para la busqueda

de estos servicios son las redes sociales y diferentes paginas de internet, con un

28 |bid., p.127

128



47% de los encuestados. Seguido en una menor medida las pautas en medios de

comunicacién como prensa, radio y television, con tan solo 9%.

Por lo anterior y debido al alto alcance que puede llegar a tener y la excelente
relacion costo/beneficio, la empresa inicialmente ejecutara sus estrategias
publicitarias por medio de las redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter.
Seguidamente, se enfocara la promocién en buscadores y paginas web como

YouTube, OLX, Google, entre otros.

Con unos afios en el mercado y teniendo una estabilidad financiera se buscara
realizar pautas televisivas en un canal regional. Este tipo de publicidad lograra que
la imagen de la empresa obtenga mayor confiabilidad y reconocimiento, buscando

ser referencia en el mercado local y permitiendo el crecimiento a nivel nacional.

2.9.6 Estrategias Publicitarias. El objetivo principal de la publicidad promocional
es lograr un efecto directo sobre el cliente para que adquiera el servicio a fin de
incrementar las ventas. La empresa utilizara como estrategia publicitaria los
anuncios redes sociales como (Facebook, Instagram y Twitter), asi mismo se
contara con una presentacion de servicios en donde se presenten las caracteristicas

de los servicios ofrecidos, asi como una descripcion formal de la empresa.

Con el fin de dar a conocer la empresa, conseguir clientes, mejorar servicios,
tecnificar servicios y mejorar las practicas del servicio es importante participar en
eventos que sean promovidos por el sector de los servicios y que cuenten con el
apoyo de entidades y empresas reconocidas, como la camara de comercio de

Bucaramanga.
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La pagina de Facebook de la empresa se puede visualizar en el siguiente link:

https://www.facebook.com/QueBienSantander/

La cuenta de Instagram se puede observar en el siguiente link:

https://www.instagram.com/que.bien reparaciones/

A continuacion, se puede observar capturas de pantalla de las redes sociales que

maneja la empresa y de la publicidad que alli se encuentra:

Imagen 27: Imagen publicitaria de la empresa

REPARACIONES
Y MEJORAS

_
) 319

~—

Fuente: Imagenes tomadas de Pinterest?®

29 Pinterest. Mantenimiento locativo. [En linea] Consultado el 7 de junio del 2020. Disponible en:
https://co.pinterest.com/search/pins/?g=mantenimiento&rs=typed&term_meta
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https://www.facebook.com/QueBienSantander/
https://www.instagram.com/que.bien_reparaciones/

Imagen 28: Imagen promocional de la empresa

Contamos con los
mejores especialistas
en mantenimiento
dispuestos a ayudarte
en todas las repara-
ciones que requiera

w : tu hogar y empresa.
= 5
§)¢> 3 &

>k

Dliigt® R 319 454 1190

Fuente: Imagenes tomadas de Pinterest®

Imagen 29: Vista de pagina en Facebook de la empresa

| £l Qué Bien - Reparaciones y Servicios % Edwin  Inicio 7

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones B Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda +

Qué G

Reparaciones y Servicios

Contamos con los
mejores especialistas
en mantenimiento
dispuestos a ayudarte
en todas las repara-
ciones que requiera

QueTE

Qué Bler_1 - tu hogar y empresa.
Reparaciones y e
Servicios

319 454 1190

@QueBienSantander

Inicio il Tegusta v N\ Siguiendo v » Compartir |+« Enviar mensaje ¢

Fuente: Facebook. Pagina Qué Bien3!

30 Pinterest. Mantenimiento locativo. [En linea] Consultado el 7 de junio del 2020. Disponible en:
https://co.pinterest.com/search/pins/?g=mantenimiento&rs=typed&term_meta
[][=mantenimiento%7Ctyped

31 Facebook. Que Bien [En linea] Consultado el 7 de junio del 2020. Disponible en:
https://www.facebook.com/QueBienSantander/
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Imagen 30: Vista de pagina en Instagram de la empresa

nstagram ® O o

que.bien_reparaciones  Edtarperfii £}

4 publicaciones 485 seguidores 3,250 seguidos

Qué Bien! - Reparaciones

PUBLICACIONES

REPARACIO MANTENIMIE
‘ ELECTRODOMESTI

3l

Contamos con los
especialistas en mante
dispuestos a ayudarte

las reparaciones que

Fuente: Instagram. Pagina Qué Bien3?

Adicionalmente como estrategia publicitaria, la participara en los diferentes eventos
empresariales y ferias de emprendimiento que se realicen en la ciudad, como los

promovidos por la camara de comercio y las universidades.

2.9.7 Presupuesto de publicidad y promocién.

2.9.7.1 Presupuesto de lanzamiento. Para el lanzamiento del proyecto, la primera
inversion se realizara en la compra del dominio y creacion de la pagina Web de la
empresa. De igual manera se contratard los servicios de un disefiador grafico o

publicista que ayudara a generar publicaciones de alto impacto en las redes

32 |nstagram. Que Bien [En linea] Consultado el 7 de junio del 2020. Disponible en:
https://www.instagram.com/que.bien_reparaciones/?hl=es-la
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sociales, combinado con publicidad paga en diferentes paginas de internet como

OLX, mercado libre, YouTube o Google.

Aunqgue las estrategias no estan enfocadas a la publicidad impresa, es importante

tener a disposicion una cantidad minima de pendones, folletos y tarjetas de

presentacion, para ser expuestos y entregados en eventos o actividades

empresariales en las que se participara. De igual manera se debe instalar avisos en

el interior y exterior de las instalaciones de la empresa.

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, se procedid a cotizar el costo de

los servicios y productos requeridos para la publicidad de lanzamiento, como se

podra observar a continuacion:

Tabla 66: Presupuesto de lanzamiento.

Concepto

Valor

Creacién de pagina Web

$ 1°000.000

Servicios de publicista

$ 500.000

Publicidad en Internet

$ 1°000.000

Folletos

$ 300.000

Tarjetas de presentacion

$ 100.000

Pendones

$ 200.000

Publicidad del local

$ 700.000

Total

$ 3.800.000

Fuente: Graficar, Agencia de publicidad.33

33 GRAFICAR, Agencia de publicidad. Cotizacion N. 3429 del 22 de diciembre de 20109.

Bucaramanga
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2.9.7.2 Presupuesto de operacion. Para cumplir con los objetivos de mercadeo y
posicionar la empresa, durante la operacion es necesario continuar con las
estrategias de publicidad planteadas. Para esto se debe; mantener y actualizar la
pagina Web, contar con los servicios de un publicista o disefiador gréfico y continuar

con la publicidad paga en internet.
Anualmente también se debe actualizar los folletos, tarjetas de presentacion y
pendones. También, se debe presupuestar la inscripcion a eventos empresariales y

ferias de emprendimiento, tomando en cuenta que no todas son gratuitas.

En el siguiente Cuadro se observa el valor anual necesario para mantener la

publicidad de la empresa y poder lograr los objetivos de mercadeo.

Tabla 67: Presupuesto de operacion anual.

Concepto Valor anual
Mantenimiento de pagina Web $ 300.000
Servicios de publicista $ 1.000.000
Publicidad en Internet $ 2.000.000
Folletos $ 300.000
Tarjetas de presentacion $ 100.000
Cambio de Pendones $ 200.000

Inscripcién a eventos empresariales $ 500.000

Total $ 4.400.000
Fuente: Graficar, Agencia de publicidad.®*

34 |bid., p. 135
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3 ESTUDIO TECNICO

En este capitulo se realizard un analisis de los servicios prestados, indicando la
combinacion de los insumos y recursos utilizados por el proyecto, buscando el
cumplimiento del objetivo previsto de manera efectiva y eficiente. Identificando
alternativas técnicas que permitirian lograr los objetivos del proyecto y, ademas,

cumplir con las normas técnicas.

En este estudio técnico se definird las especificaciones técnicas de los insumos
necesarios para ejecutar el proyecto: el tipo y la cantidad de materias primas e
insumos materiales; el nivel de calificacion de la mano de obra; la maquinaria y los
equipos requeridos; la localizacion; la programacion de inversiones iniciales y de

reposicion y los calendarios de mantenimiento.

3.1 TAMANO DEL PROYECTO

3.1.1 Descripcién del tamafio del proyecto. Para definir el tamafio del proyecto
se tienen restricciones importantes como lo es el tamafio del mercado, la capacidad
financiera, el recurso humano y tecnoldgico, los cuales estaran medidos por la
cantidad de servicios que se presten a los usuarios, todo con el fin de determinar el

alcance que tiene el proyecto.

3.1.2 Factores que determinan el tamafio de un proyecto. Para definir el
tamafo del proyecto se tienen restricciones importantes como lo es el tamafio del
mercado, la capacidad financiera, el recurso humano y tecnoldgico, los cuales
estaran medidos por la cantidad de servicios que se presten a los usuarios, todo

con el fin de determinar el alcance que tiene el proyecto.
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3.1.2.1 Capacidad financiera. El financiamiento para la empresa esta planteado
para cumplir las obligaciones generales tanto de los salarios de los trabajadores
como de la adquisicion de las maquinarias, equipos y herramientas primordiales
para el funcionamiento de la organizacion, el cual este definido obtenerlos por medio
de créditos independientes de los asociados, como de la busqueda de fondos de
inversion a proyectos como son (Sena emprender, Colciencias, Fondo Emprender,
Cémara de Comercio de Bucaramanga, entre Otros), donde estard limitado para dar

el cumplimiento minimo de la demanda de servicio.

3.1.2.2 Tamafio del mercado. Conforme al estudio de mercados se encontré que
existe una demanda insatisfecha cuantificada del 55% que estan interesados en
utilizar los servicios de mantenimiento y reparacion locativa ofrecidos por la

empresa, por esta razon no existe restriccion en el mercado.

3.1.2.3 Demanda. La demanda que presenta este estudio de proyecto esta
cuantificada, en la que es importante tener en cuenta que esta sujeta a la decision
de los usuarios en contratar alguno de los servicios que presta la empresa, lo cual

es una limitante para condicionar el tamafio de la empresa.

3.1.2.4 Disponibilidad del recurso humano. Para la prestacion de los servicios de
mantenimiento locativo y de reparacion de equipos, se contara con personal
capacitado y entrenado para dar la atencion al servicio requerido, desde el momento
de solicitud del servicio hasta la finalizacion de él, por lo tanto, es una condicién que

limite el tamafio del proyecto.

3.1.2.5 Disponibilidad de materiales e insumo. La empresa no tiene restricciones
para determinar el tamafio por parte de los materiales e insumos, ya que el area
metropolitana cuenta con una amplia gama de establecimientos en los cuales se
pueden conseguir los implementos necesarios que se utilizaran para la prestacion

de los servicios.
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3.1.2.6 Disponibilidad de administrativa y tecnoldgica. El proyecto no hace
dependencia de este factor, puesto que la empresa requiere es de un software que
ofrezca la tecnologia suficiente para realizar el procedimiento de informacion y de
la comunicacién, en el cual cumpla los minimos requerimientos para una eficiente

prestacion de los servicios.

3.1.2.7 Disponibilidad de administrativa y tecnoldgica. La empresa no tiene
manejos considerables en el impacto ambiental, el cual restrinja en lo absoluto el

tamafo de la empresa para prestar los servicios.

3.1.2.8 Localizacién. La localizacion no es un factor limitante para el proyecto,
porque los requerimientos de espacios y ubicacion contemplan una sede con oficina
y espacio para parquear los vehiculos de la atencién del servicio, lo cual el area
metropolitana de Bucaramanga presenta zonas centrales y comerciales para la

implementacion de la empresa.

3.1.2.9 Disponibilidad de recursos propios y de terceros. Los recursos propios
son un factor de gran importancia para la empresa, puesto que seran segun la
necesidad que se plantee y en tanto a la disponibilidad de terceros, existen
diferentes modalidades para obtenerlos.

3.1.3 Capacidad del proyecto. En este caso el tamafio 6ptimo del proyecto se
medira por el numero de servicios realizados al afio. Los cuales estan
estrechamente relacionados con los resultados del estudio de mercados y la
cantidad de especialistas 0 expertos con que contara la empresa, los cuales seran

inicialmente cinco.
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Para determinar las diferentes capacidades de la empresa, se debe calcular el
porcentaje de participacion de cada servicio tomando los resultados obtenidos de la

demanda anual.

Tabla 68: Porcentaje de participacion de cada servicio

Servicio Servicios Porc_er_ltajg ,de

anuales participacion
Eléctrico 46.625 30%
Construccion 38.854 25%
Plomeria. 33.909 21%
Carpinteria metalica 20.958 13%
Carpinteria. 17.661 11%
Total 158.008 100%

3.1.3.1 Capacidad total disefiada. Esta correspondera al nimero maximo de
servicios que la empresa puede realizar, tomando en cuenta los especialistas en
mantenimiento que se contratardn, la cantidad méaxima de horas laborables
legalmente permitidas a la semana y el tiempo promedio de realizacion de cada

servicio.

En primer lugar, se debe calcular las horas operativas que puede trabajar la
empresa durante la semana, para esto se tomé la jornada laboral mas todas las

horas extras legalmente permitidas.

o horas
Cant.maxima de Horas Laborales = 60 ————
semana
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Cant.maxima de Horas operativas de la empresa
= Cant.especialistas * Cant.maxima de Horas Laborales

horas
Cant.maxima de Horas operativas de la empresa =5 * 60 ———
semana
o ) horas
Cant.maxima de Horas operativas de la empresa = 300 ———
semana

También se debe tomar en cuenta el tiempo de realizacién de cada servicio bajo

condiciones ideales y méaxima eficiencia.

Tabla 69: Tiempo de realizacion por servicio en maxima eficiencia

Tiempo promedio

Tipo de servicio L
de realizacion

Eléctrico 3 horas
Construccién 6 horas
Plomeria. 3 horas
Carpinteria metalica 4 horas
Carpinteria. 6 horas

Antes de determinar la capacidad de disefio, se calculara el tiempo (horas)
requerido para realizar 100 servicios, recordando que se debe tomar en cuenta el

porcentaje de participacion de cada servicio y el tiempo promedio de realizacién.
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Tabla 70: Tiempo (horas) requerido para realizar 100 servicios

Tiempo promedio de

Tipo de servicio  Cantidad realizacion (horas)
Por servicio Total
Eléctrico 30 3 89
Construccion 25 6 148
Plomeria. 21 3 64
Carpinteria metalica 13 4 53
Carpinteria. 11 6 67
Total 100 22 421

Con el resultado obtenido y sabiendo que la empresa en su maxima capacidad y
eficiencia podria llegar a trabajar 300 horas semanales. Se procede a realizar una
regla de tres para calcular el nUmero de servicios que pueden atenderse en una
semana.

100 servicios
421 horas

Capacidad total disehiada = horas laboradas/semana *

100 servicios
421 horas

Capacidad total diseniada = 300 horas/semana *

Capacidad total disenada = 71 servicios/semana
Tomando en cuenta el porcentaje de participacion de cada servicio, se procede a

calcular la capacidad total disefiada semanal, mensual y anual para cada servicio

ofrecido.
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Tabla 71: Capacidad disefiada

Tipo de servicio

Porcentaje
participacion

Servicios realizados

Semana Mes Afno
Eléctrico 21% 21 84 1010
Construccion 35% 18 70 842
Plomeria. 15% 15 61 735
Carpinteria metalica 13% 9 38 454
Carpinteria. 16% 8 32 383
Total 100% 71 285 3424

En la anterior tabla se pudo determinar que la empresa puede realizar un maximo
de 3.424 servicios anuales con sus empleados directos. No obstante, se debe

mencionar que este valor puede aumentar si se toma en cuenta los servicios que

se pueden ejecutar con especialistas subcontratados.

3.1.3.2 Capacidad instalada. La capacidad instalada de la empresa correspondera
al numero de servicios que la empresa con sus empleados puede realizar en una

semana laboral (sin incluir horas de trabajo extra) y tomando en cuenta los tiempos

muertos que aumentan la duracién de los trabajos.

De igual manera que en la capacidad disefiada, primero se debe calcular las horas

operativas que puede trabajar la empresa durante la semana. Para esto se tomo la

jornada laboral normal sin tomar en cuenta las horas extras.

Horas Laborales = 48
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Horas operativas de la empresa
= Cant.especialistas * Cant.maxima de Horas Laborales

) horas
Horas operativas de la empresa =5 *x 48 ——
semana
) horas
Horas operativas de la empresa = 240 ————
semana

En este caso, el tiempo de ejecucién de los trabajos puede estar afectada por
diferentes imprevistos, debido a que los servicios ofrecidos se realizan en las

instalaciones del cliente. Algunos de estos eventos pueden ser;

e El servicio se debe realizar en un lugar muy alejado de las instalaciones de
la empresa

e Demoras en traslado de los especialistas por un alto trafico vehicular.

e Se requieren herramientas o0 repuestos que el especialista no tiene a
disposicion y debe ser pedida a la empresa.

e Se evidencia un problema mas grave en la infraestructura y que es la causa
raiz de la reparacién contratada. Por lo tanto, se debe solucionar con
antelacion del servicio.

e Contratiempos del cliente que impidan iniciar a la hora programada o contar
con el tiempo para terminar el trabajo.

Por lo anterior y con base a la experiencia, los tiempos de ejecucion pueden llegar
a aumentar hasta una tercera parte de lo planeado. Por consiguiente, para el calculo
de la capacidad instalada se aumentara un 33,33% en los tiempos promedios de
ejecucion de los servicios, con respecto a lo planeado en la capacidad disefiada.
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Tabla 72: Tiempo de realizacion por servicio en condiciones normales

Tiempo promedio

Tipo de servicio .
de realizacion

Eléctrico 4 horas
Construccion 8 horas
Plomeria. 4 horas
Carpinteria metalica 5 horas
Carpinteria. 8 horas

Antes de determinar la capacidad instalada, se calculara el tiempo (horas) requerido
para realizar 100 servicios, recordando que se debe tomar en cuenta el porcentaje
de participacion de cada servicio y el tiempo promedio de realizacion.

Tabla 73: Tiempo (horas) requerido para realizar 100 servicios

Tiempo promedio de

Tipo de servicio  Cantidad realizacion (horas)

Por servicio Total

Eléctrico 30 4 118
Construccion 25 8 197
Plomeria. 21 4 86
Carpinteria metalica 13 5 71
Carpinteria. 11 8 89
Total 100 29 561

Con el resultado obtenido y sabiendo que la empresa en su maxima capacidad y

eficiencia podria llegar a trabajar 240 horas semanales. Se procede a realizar una
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regla de tres para calcular el nimero de servicios que pueden atenderse en una
semana.

100 servicios
421 horas

Capacidad total instalada = horas laboradas/semana *

100 servicios
561 horas

Capacidad total instalada = 240 horas/semana *

Capacidad total instalada = 43 servicios/semana
Tomando en cuenta el porcentaje de participacion de cada servicio, se procede a
calcular la capacidad disefiada semanal, mensual y anual para cada servicio

ofrecido.

Tabla 74: Capacidad instalada

) Servicios realizados
Porcentaje

participacion

Tipo de servicio

Semana Mes Afno

Eléctrico 21% 13 51 606
Construccion 35% 11 42 505
Plomeria. 15% 9 37 441
Carpinteria metalica 13% 6 23 272
Carpinteria. 16% 5 19 230
Total 100% 43 171 2054

3.1.3.3 Capacitad utilizada y proyectada. Para determinar la capacidad utilizada
se tomo en cuenta las contingencias en la prestacion de los servicios, ausentismos
de personal, baja eficiencia, reprocesos, entre otros. Para la empresa se tiene

planteado una capacidad inicial (primer afio) del 50% de la capacidad instalada.
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En donde se espera que la demanda de los servicios de la empresa crezca afio a
afo de forma que se cumpla la capacidad instalada en afos futuros, en los cuales

se espera que se cumpla al sexto afo.

El calculo de la capacidad utilizada se realizé por medio de la siguiente operacion:

Capacidad utilizada para el 1 aio = Capacidad instalada * 50%

En la siguiente tabla se puede observar la capacidad utilizada calculada.

Tabla 75: Capacidad utilizada

Servicios realizados

Tipo de servicio

Semana Mes Afo

Eléctrico 6 25 303
Construccion 5 21 253
Plomeria. 5 18 220
Carpinteria metélica 3 11 136
Carpinteria. 2 10 115
Total 21 86 1027

A continuacién, se procede a realizar la proyeccion de la capacidad utilizada a cinco
afos, tomando en cuenta que el crecimiento anual del sector servicios en la ciudad

de Bucaramanga es del 3,0%%.

La proyeccion se realiza teniendo en cuenta la siguiente ecuacion:

35 Alcaldia de Bucaramanga. Plan de desarrollo 2020-2023 Bases de la agenda regional. [En linea]
Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en: https://www.bucaramanga.gov.co/la-ruta/wp-
content/uploads/2020/05/Plan-de-Desarrollo-2020-2023-2.pdf
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F=p@+)"
Donde;
n=1, 2, 3,4y5 afios
p = valor presente de la capacidad utilizada
| = Factor de crecimiento de (3%)

F = valor futuro

Se procede a calcular la proyeccion de la demanda para cada uno de los servicios
ofrecidos, hasta el aflo 2025 (afio 5 de este estudio).

Tabla 76: Proyeccion de la Capacidad utilizada

Capacidad utilizada (Servicios anuales)

Servicio ofrecido 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Eléctrico 303 312 322 331 341 351
Construccion 253 260 268 276 284 293
Plomeria. 220 227 234 241 248 256
Carpinteria metélica 136 140 145 149 153 158
Carpinteria. 115 118 122 125 129 133

TOTAL 1.027 1.058 1.090 1.122 1.156 1.191

3.2 LOCALIZACION

Con este estudio de localizacion se determiné el lugar de ubicacién éptimo del
proyecto, buscando la mejor utilizacion de los recursos tendientes a la disminucion
de los costos. Este analisis se divide en dos fases, correspondiente al estudio de la
macro localizacioén, es decir la determinacién de una region para la ubicacion del
proyecto y la micro localizacién referida a la fijacion de un sitio especifico en donde

funcionara la empresa.
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3.2.1 Macro localizacion. Tomando en cuenta los aspectos sociales, condiciones
de infraestructura, beneficios estratégicos, entre otros. Se determiné que la mejor
ubicacion dentro del area metropolitana es dentro de la ciudad de Bucaramanga.
Ya que en este municipio se encuentra gran parte del mercado objetivo y hay un
facil acceso a los proveedores, siendo adecuado para la ubicacion de la empresa,

y la atencion del area metropolitana.

3.2.2 Micro localizaciéon. Para la determinacion de la ubicacion mas adecuada
para el funcionamiento de la empresa se tuvieron en consideracion dos lugares del
municipio de Bucaramanga, que son el barrio la aurora y el barrio san francisco por
ser céntrico en la ciudad, en donde se utilizd la técnica de seleccion de ponderacion
de los factores y puntuacion de los factores y grados con un puntaje de 1000, en
donde se tuvo en cuenta el de mayor factibilidad inmediata a los requerimientos de

servicios.

» Factores y grados

e Factores:

Tabla 77 Factores de ponderacién

Factor Descripcion Porcentaje Puntos
F1 Disponibilidad de vias de acceso 20% 200
F2 Disponibilidad de transporte 5% 50
F3 Disponibilidad de servicios publicos 10% 100
F4 Costos de arrendamiento de las instalaciones 15% 150
F5 Disponibilidad de infraestructura 20% 200
F6 Costo de servicios publicos 5% 50
F7 Impacto social 10% 100
F8 Proveedores 15% 150

TOTAL 100% 1000
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e Grados:

Tabla 78 Grado de disponibilidad de vias de acceso

F1: Disponibilidad de vias de acceso

Grado Definicién Descripcion Puntaje
G1 Malo Sin vias de acceso 0
G2 Regular  Pocas vias de acceso 67
G3 Bueno Es adecuado el numero de vias de acceso 134
G4  Muy bueno Tiene multiples vias de acceso 200

Tabla 79 Grado de disponibilidad de transporte

F2: Disponibilidad de transporte

Grado Definicion Descripcion Puntaje
Gl Malo No existen rutas de transporte 0
G2 Regular  Hay pocas rutas de transporte 17
G3 Bueno Tiene rutas de trasporte 34

G4  Muy bueno Tiene rutas de trasporte como de metro linea 50

Tabla 80 Grado de disponibilidad de servicios publicos

F3: Disponibilidad de servicios publicos

Grado Definicién Descripcion Puntaje
Gl Malo No hay servicios publicos 0
G2 Regular  Hay servicios limitados 50
G3 Bueno Hay totalidad de servicios publicos 100
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Tabla 81 Grado de costos de arrendamiento de las instalaciones

F4: Costos de arrendamiento de las instalaciones

Grado Definicion Descripcion Puntaje
Gl  Muy costoso Mas de 3.000.000 0
G2 Costoso Entre 1.000.000 y 3.000.000 75

G3 Econémico Menos de 1.000.000 150

Tabla 82 Grado de disponibilidad de la infraestructura

F5: Disponibilidad de infraestructura

Grado Definicion Descripcion Puntaje
Gl Malo Poca area de trabajo 0
G2 Regular  Suficiente area de trabajo 100
G3 Bueno Bastante area de trabajo 200

Tabla 83 Grado de costos de servicios publicos

F6: Costo de servicios publicos

Grado  Definicion Descripcion Puntaje
Gl Muy costoso Mas de 1.000.000 0
G2 Costoso Entre 500.000 y 1.000.000 25
G3 Econdmico Menos de 500.000 50

Tabla 84 Grado de impacto social

F7: Impacto social

Grado Definicién Descripcién Puntaje
Gl Malo No despierta interés 0
G2 Regular Despierta interés 50
G3 Bueno Despierta gran interés 100
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Tabla 85 Grado de proveedores

F6: Proveedores

Grado Definicion Descripcion Puntaje
Gl Malo No hay proveedores 0
G2 Regular  Hay escasos proveedores 75
G3 Bueno Hay variedad en proveedores 150

Para la determinacién de la mejor ubicacion se calificé los barrios dandole un

puntaje segun la clasificacion anterior, el cual se puede ver en el siguiente cuadro.

Tabla 86 Evaluacion de los barrios para la micro localizacion

Barrio la Aurora Barrio San francisco
Factor

Grado Puntaje Grado Puntaje
F1 G3 134 G3 134
F2 G3 34 G2 17
F3 G3 100 G3 100
F4 Gl 0 G2 75
F5 G3 200 G2 100
F6 G1 0 G3 50
F7 G2 50 G3 100
F8 G2 75 Gl 0

Total 593 Total 576

El sector que cuenta con el mayor nUmero de caracteristicas necesarias para la

localizacion de la empresa es el barrio la AURORA.
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3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO

3.3.1 Fichatécnicadel servicio

A continuacion, la ficha técnica para la prestacién de cada uno de los servicios.

Tabla 87 Ficha técnica del proyecto

REPARACIONES
Y MEJORAS

LOCATIVAS

2 A A
G-O%

Mantenimiento y reparaciones locativas, como:
e Electricidad: Revision de sistemas eléctricos, conectores,
.. controles, tacos, interruptores de energia dafiados, cortos,
Servicios
ofrecidos conexiones en calentadores, ajuste de bornes, luminarias,
instalacion puntos de redes y eléctricos, etc.
¢ Plomeria: Mantenimiento, reparaciones en redes hidraulicas,

desagies, tuberias sanitarias, sifones, bajantes, etc.
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e Carpinteria: Mantenimiento y reparaciones de puertas
maderas, guarda escobas, cerraduras, gabinetes,
archivadores rodantes, ajuste de escritorios, etc.

e Construccion: Instalacion de muros en mamposteria,
Drywall, Eterboard, perfileria para cielorraso, plataformas en
cubierta, plataformas de tanque, desmantelamientos de
muros, etc. Servicio de pintura en fachada e interior de las
edificaciones.

e Carpinteria metalica: Mantenimiento correctivo y preventivo
en puertas de vidrios templados, ventanas, claraboyas,
domos, nivelacion de puertas, reparacion peliculas

polarizadas, etc.

La empresa cuenta personal especialista en electricidad,

Perfil del construccion, carpinteria, Plomeria y soldadura con experiencia
personal
mayor a 1 afo.
Las solicitudes de los servicios se realizan en horario de oficina:
lunes aviernesde 8a.m.al2myde2pmab6 p.m.
Horari(_),de Los mantenimientos se realizaran en cualquier hora y dia de la
atencion semana, dependiendo de la disponibilidad del cliente y personal
técnico.
La duracion de los servicios es variable y depende de la
Duracion  complejidad del trabajo realizado. Sin embargo, el tiempo
promedio es de 4 horas.
Tecnologia La empresa utiliza herramientas especializadas y modernas para
utilizada la realizacion de los diferentes servicios.
Medios de  LOs servicios se pueden cancelar por medio de efectivo y tarjetas
pago de crédito o débito.
Todos los servicios y repuestos utilizados tienen una garantia de
Garantia

3 meses.
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3.3.2 Descripcion técnica del proceso

El proceso de la prestacion del servicio se realiza de la siguiente manera:

a. Contacto con el cliente:
Este primer contacto es el primer acercamiento con algun cliente con una
necesidad especifica. El contacto se puede dar como resultado de las
promociones y publicidad realizadas. La forma de contacto se puede dar por via
telefénica principalmente o por correo electronico, en cuyo caso la empresa se

pone en contacto telefénico con ellos para continuar con el segundo paso.

b. Programacion de una visita:
Segun las especificaciones del cliente y el tipo de servicio que solicite, se

programa una visita comercial en donde se conocen las condiciones del trabajo.

c. Visita comercial o diagndstico:
El dia de la visita se conoce la obra, se toman medidas y se especifican

términos.

d. Negociacion con el proveedor:
Una vez conocido el trabajo a realizar, el técnico o especialista del servicio nos
informa del precio, tiempo de duracioén, requerimientos, y personas involucradas

en el trabajo.
e. Envio de cotizacion:

Con toda la informacién necesaria se envia una cotizacion especificando precio

términos, duracion y condiciones del trabajo.
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Seguimiento de la cotizacion:
Unos dias después de enviar la cotizacion el departamento comercial se pone
en contacto con la empresa para saber acerca de la negociacion y si se llevara

a feliz término. En caso de que no sea asi, aqui termina la operacion.
Contratacion del servicio:
Se hacen las afiliaciones respectivas de riesgos profesionales por el tiempo que

dure el servicio y se les avisa a los clientes la fecha de inicio de la obra.

Pago del servicio:
Se recibe al inicio el pago del 50% del valor total del servicio.

Ejecucion del servicio:

Los prestadores del servicio realizan el trabajo para el que fueron contratados.
Finalizacion del servicio:

Una vez finalizado el trabajo, se entregan el trabajo, satisfaciendo las
necesidades del cliente.

Pago final: Se recibe el 50% restante.

Finalizacion del proceso.
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Imagen 31: Proceso del servicio

(meu

NECESIDAD DEL
SERVICIO

PRESTACION DEL
SERVICIO

3.3.3 Diagrama de operacion, proceso y procedimiento
En los servicios prestados por la empresa se plantea un diagrama de flujo general,
ya que su proceso es identico desde el inicio hasta el final, la unica diferencia es el

tiempo de ejecucion y personal especialista para atender el servicio.
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Q

[| SECRETARiA|]

1. Toma la llamada, recibe el
servicio virtual o personalmente

2. Recibe las especificaciones el
servicio y lo sistematiza

3. Informa del servicio por teléfono
al operador encargado y le da los
datos al cliente

MAESTRO
DE OBRA

ESPECIALISTA
ELECTRICISTA

RECEPCION Y ASIGNACION DEL SERVICIO

La secretaria toma la llamada, recibe el servicio
por medio de la pagina web o al cliente personal
gue lleguen directamente a las oficinas de las

empresas.

Luego de recibir la llamada se procede a tomar el
servicio teniendo en cuenta los datos necesarios
para poder prestar el servicio que satisfaga al

cliente, y lo sistematiza.

Asigna el servicio al operador encargado, ya sea
por teléfono o personalmente y le da los datos del
cliente para que él se encargue de cotizar y
formalizar el servicio con sus correspondientes

requerimientos.

4. Informa al cliente los datos
referentes del servicio que se va a
prestar v el costo del mismo

l

et e NO
Sl .~~~ Seprestael s

See servicio e

Cancela la orden
en el sistema y
llama al cliente

Confirmacion
del servicio en
la solicitud

De acuerdo con lo que se puede ofrecer, el
operador determina con el cliente el momento, el
costo y los materiales necesarios, para que segun
lo que el necesite tome la decision de si le sirve o
no.

De ser el caso:

Afirmativo:
Se reconfirma el servicio y los datos de este, para
avisarle a la secretaria del trabajo a realizar

haciendo un control y seguimiento en el sistema.

Negativo:
La secretaria cancela la orden de servicio en el

sistemay llama al cliente para determinar la razon.
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MAESTRO
DE OBRA

ESPECIALISTA
ELECTRICISTA

1. ElI operado llega al
domicilio del cliente a realizar
el servicio

2. Presentacion y confirmacion del
servicio en la solicitud

!

3. Realiza el
mantenimiento necesario

l

4. Reporta el desarrollo del
servicio a la empresa para
seguimiento y control

arreglo,

Sl -7 S~ NO

Informa a la
central los

Informa la
culminacioén
satisfactoria del
servicio y cobra

posibles
inconvenient

\4

La empresa decide y busca la opcion
apropiada para realizar el servicio
completo, avisandole siempre al
cliente

PRESTACION DEL SERVICIO

El operador llega hasta el domicilio del cliente, el dia

y la hora pactada.

El operador se presenta con su correspondiente
carnet al cliente llena la solicitud de servicio, ya

analizandolo lo que va a desarrollar.

El técnico realiza la labor sea arreglo,

mantenimiento o0 reparacion necesaria con la

eficiencia del servicio.

El operador estd en la obligacion de reportar
constantemente el desarrollo del servicio, puede
haber dos opciones:

1. Que el servicio se desarrolle satisfactoriamente
en el lugar pactado por el cliente.

2. Que el servicio se presente inconvenientes, lo
cual el operador debe recurrir el traslado del
equipo a la empresa o informa del caso para
buscar soluciones pertinentes y asi poder

prestar el servicio como el cliente lo requiere.

Al finalizar del servicio se cobra al cliente el valor

apto por el trabajo.
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ELECTRICISTA DE OBRA

[ESPECIALISTA MAESTRO

1. Realizado el servicio
determina los costos
adicionales y del trabajo.

2. El cliente revisa que los valores
sean los acordados con la
empresa.

}

3. El operador y la empresa
procede a elaborar la factura con
sus correspondientes copias

<.._ Formadepago .~

~. -

J

Efectivo Crédito
7 \
El operador elabora
El gperador el soporte respec-
recibe el tivo del crédito
dinero al b
liente y ( )
c El operador recoge
entrega H i
firmas  respectivas
soporte Y
de autorizacion vy
lleva los soportes a
la empresa
.

PAGO DEL SERVICIO O COBRO AL CLIENTE

El operador determinara los costos del servicio y
los materiales necesarios para la prestacion del

servicio.

El cliente verifica que todos los datos y valores

hayan sido los acordados con la empresa.

Luego de revisar y comprobar que todo esta en
orden se procede a elaborar la factura que soporta

el pago ya sea en efectivo o crédito.
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3.3.4 Control de calidad

Para garantizar la calidad del servicio y tomando en cuenta aspectos planteados en

la norma NTC ISO 9001 — 2015°%, se plantearon las siguientes actividades que

ayudaran a asegurar el control, seguimiento, cumplimiento y calidad de los trabajos

realizados:

Desde el inicio hasta el final del mantenimiento y mejora a la infraestructura, se
diligenciara una ficha técnica donde se registraran los avances, contratiempos,
tiempos de ejecucion, observaciones y entregas de los trabajos a través de
documentos que puedan ser guardados como constancia de realizacion de las
tareas y que haran parte de las hojas de vida de cada casa.

Durante la prestacién de los servicios, aleatoriamente se realizara una visita al
inmueble para realizar un control de calidad del trabajo ejecutado y cumplimiento
de las normas de seguridad. La calidad se medira, evaluando el correcto uso de

materiales, cumplimiento de normas de seguridad y tiempo de ejecucion.

Después de la prestacion del servicio, via telefénica se realizara el seguimiento
postventa, en el cual recoge las felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamos
de los clientes, con el fin de conocer inconvenientes presentados y expectativas
insatisfechas. Esta medicién no solo sirve para saber el nivel de satisfaccion de
los usuarios, sino también percibir nuevas necesidades en sus hogares y con

ello poder ofrecer servicios complementarios.

De igual manera la empresa verificara periodicamente la calidad de los insumos,
las condiciones y las garantias ofrecidas por los proveedores, para trasladarle la
confianza y tranquilidad al cliente.

36 Calidad & Gestion. Mantenimiento de infraestructura en 1SO 9001 [En linea]- Consultado el 7 de
marzo de 2020. Disponible en: http://www.calidad-
gestion.com.ar/boletin/69_mantenimiento_de_infraestructura_en_ISO_9001.html
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3.3.5 Recursos
De acuerdo con la estructura del estudio financiero, los recursos son lo mas
importantes para que la empresa pueda crecer y ejercer. Estos recursos dependen

directamente de la capacidad del proyecto.

3.3.5.1 Recurso humano.

Trabajo aportado por un equipo de personas que conforman la empresa, para

empezar a laborar, creer, ser competitivo y lider en el mercado.

Tabla 88 Recurso humano

CARGO CANT.

Mano de obra directa

Especialista en mantenimiento locativo 5

Mano de obra indirecta

Gerente 1
Secretaria 1
Vendedor 1

3.3.5.2 Recurso fisico.

Recurso compuesto por todos los equipos, magquinarias, herramientas, muebles y
enseres, que necesita la empresa en el area de produccién y administrativa, para

llevar a cabo el proceso del servicio.

Para la adquisicion de todos los elementos que se hacen hincapié en el recurso
fisico, la empresa obtendra préstamos bancarios y tarjetas de crédito, de empresas
como Bancolombia y Banco Bogota, a parte, de los préstamos que concede la

familia.
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e Areade produccion

Tabla 89 Maquinaria y equipos del area de produccion

CONCEPTO

CANT.

VALOR
UNITARIO

Caja de herramientas mecanicas que incluye;
destornilladores, juego de llaves y copas,

hombre-solo, martillo, alicates, pinzas, metro, ° $450.000 REEeSUEet
nivel, entre otros.

Caladora 2 $200.000 $400.000
Equipo de soldadura 1 $1.000.000 $1.000.000
Equipos de comunicacion (celulares) 5 $ 150.000 $ 750.000
Equipos para trabajos en alturas, que incluye;

arnés, eslinga, absorbedor de impactos, 2 $ 450.000  $900.000
casco y mosquetén)

Escalera multipropésito 3 m 3 $ 250.000 $ 750.000
Escalera tipo tijera 4 m 2 $ 400.000  $ 800.000
Gabinete de herramientas 1 $500.000 $500.000
Hidro lavadora 1 $ 600.000 $600.000
Ingleteadora telescopica 1 $1.200.000 $ 1.200.000
Lijadora orbital 1 $ 150.000  $ 150.000
Mesa de trabajo 1 $1.000.000 $1.000.000
Pinza Volti-amperimétrica 2 $ 150.000  $ 300.000
Pistola portatil para pintar con compresor 1 $ 400.000  $ 400.000
Pulidora manual 2 $ 300.000 $600.000
Remachadora 2 $100.000 $ 200.000
Set de herramientas para construccion que

incluye; palustre, carretilla, pala, pica, 1 $300.000 $ 300.000

espatula, entre otros.
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Taladro industrial de mesa 1 $ 750.000 $ 750.000

Taladro manual 3 $ 200.000 $600.000

Otras herramientas 1 $400.000  $400.000
TOTAL $ 13.850.000

Fuente: HOMECENTER?’

e Area administrativa

Tabla 90 Muebles y enseres del area administrativa

CONCEPTO CANT. VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Escritorios 3 $ 300.000 $ 900.000
Sillas giratorias para escritorio 3 $ 150.000 $ 450.000
Sillas auxiliares para escritorio 3 $ 80.000 $ 240.000
Mesa de reuniones 1 $ 200.000 $ 200.000
Sillas para mesa de reuniones 4 $ 80.000 $ 320.000
Extintores multipropésito 2 $ 50.000 $ 100.000
Botiquin 1 $ 100.000 $ 100.000
Sefializacion 5 $ 20.000 $ 100.000
Punto ecoldgico 1 $ 250.000 $ 250.000
Archivador grande 1 $ 500.000 $ 500.000
Casillero 4 puestos 1 $ 300.000 $ 300.000

TOTAL $ 3.460.000

Fuente: HOMECENTER?38

37 HOMECENTER. Herramientas. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.homecenter.com.co/homecenter-co/
38 |bid., p. 164
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Tabla 91: Equipos de oficina del area administrativa

CONCEPTO CANT. VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Computador portétil 2 $ 1.200.000 $ 2.400.000
Celulares 2 $ 150.000 $ 300.000
Impresora 1 $ 500.000 $ 500.000

Calculadoras 3 $ 25.000 $ 75.000
Teléfono 1 $ 100.000 $ 100.000
TOTAL $ 3.375.000

Fuente: KTRONIX, Equipos de oficina®®

3.3.5.3 Recurso de insumos.

En este apartado se analizaran los insumos administrativos como utiles de aseo y
papeleria. Se debe tomaren cuenta que debido a la diversidad de mantenimientos
locativos que se pueden realizar, los materiales de trabajo son variables y dependen
del servicio contratado, lo cual imposibilita su estandarizacion. Por esta razon los
materiales utilizados estaran a cargo de los clientes o seran cobrados de manera

diferenciada.

39 KTRONIX. Equipos de oficina. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.ktronix.com/
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Tabla 92 Utiles de oficina (Papeleria)

UTILES DE OFICINA

Insumos Cant. %?ﬁéo Ct:gtsatllo
Cartuchos de tinta (F6v29al- HP) Anual 2 40.000 80.000
Memoria USB Kingston de 8 GB Anual 4 18.900 75.600
Resma de papel carta Anual 5 8.000 40.000
Resma de papel oficio Anual 1 10.000 10.000
Cuaderno argollado x 100 hojas cuadriculado Anual 2 6.500 13.000
Colbdn x 225 gr Anual 4 8.400 33.600
Sharpie Negro Anual 4 2.500 10.000
Sharpie Resaltador naranja Anual 4 2.000 8.000
Regla transparente x 45 cm Anual 2 1.200  2.400
Corrector x 6 ml Anual 2 1.800  3.600
Tijeras scotch x 18 cm (anual) Anual 3 13.000 39.000
Sacapuntas metalico (Caja x 24 Unid.) Anual 1 5.300 5.300
Lapices office Max 2HB (Caja x 25 Unid.) Anual 2 16.000 32.000
Archivador Az Carta Papier (Paquete x 5unid.) Anual 2 22.000 44.000

Cinta Empaque Transparente 48mmx100
Metros Tesa
Perforadora Abre huecos Kw-tri0 Ajustable 2

Anual 1 6.800 6.800

Anual 1  32.000 32.000

Hole Punch

Grapadora metalica Anual 1  40.000 40.000
Sr?i:jp)eta plastica con gancho (Paquete x 10 Anual 2 20.000  40.000
Lapiceros negros (Caja x 25 unid.) Anual 1 12500 12.500

$ 527.800

Fuente: GARABATOS PAPELERIA%

40 GARABATOS PAPELERIA. Utiles de oficina. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020.
Disponible en: https://www.garabatospapeleria.com/
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Tabla 93 Utiles de aseo

UTILES DE ASEO

Costo Costo
INSUMOS Cant. X total
Unid.
anual

Organizador multiusos para utiles de aseo

Anual 1 40.000 40.000
con 5 ganchos

Escoba Trimestral 1  5.000 20.000
Trapero Trimestral 1  9.000 36.000
Recogedor Trimestral 1  7.000 28.000
Detergente (Bolsa x 500 gr) Mensual 1 15.000 180.000
Limpido blanco x 3800 C.c. Mensual 1 12.400 148.800
Jabon liquido (Tarro x 400 ml) Mensual 1 10.000 120.000

Toallas textiles de algoddn-Poliéster x 45
cm (Paquete 5 unid.)

Guantes C35 negro Trimestral 1  6.000 24.000

SUBTOTAL $ 704.800

Fuente: TIENDAS JUMBO#*

H

Mensual 9.000 108.000

3.3.6 Analisis de Proveedores
La seleccion de los proveedores de insumos y repuestos y servicios se realizara
bajo principios de transparencia, economia, responsabilidad y conformidad con

especificaciones de calidad. Los criterios de escogencia de los contratistas son:

41 TIENDAS JUMBO. Utiles de aseo. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.tiendasjumbo.co/
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e Calidad del producto o servicio: los bienes y servicios a contratar se deben
ajustar a los requisitos minimos previstos en las normas técnicas obligatorias
si llegara a aplicar y a las especificaciones definidas por la institucion.

e Oportunidad: agilidad para dar respuesta en el momento de solicitar el bien
y/o servicio.

e Experiencia: determinacion del perfil de la persona natural o juridica en la
ejecucion de contratos con las mismas caracteristicas establecidas en el
contrato adquirido.

e Certificaciones de calidad: documento por medio del cual, el contratista, a
través de una entidad de certificacion, declara la conformidad de un producto
y/o servicio, con una determinada norma o documento de referencia.

e Precio mas favorable: Oferta mas econdmica que satisfaga plenamente los

requisitos establecidos para la adquisicién del bien o servicio.

La evaluacion de proveedores sera anual y se efectuara valorando cuatro factores
especificos que miden el grado de cumplimiento de los contratistas que suministran

los insumos y servicios a la organizacion.

o Cumplimiento de especificaciones o requisitos técnicos: hace referencia al
cumplimiento del proveedor con los requisitos y caracteristicas técnicas de
los insumos y suministros.

o Cumplimiento de tiempos de entrega y prestacion del servicio: evalua el
desempefio que tiene el proveedor con relacion a los plazos de entrega de
los suministros y los compromisos adquiridos en el proceso de compra.

o Cumplimiento de aspectos administrativos: determina el cumplimiento de los
requisitos y compromisos que tiene el proveedor con los pagos, tramites y
documentos establecidos para el correcto desarrollo del proceso.

o Calidad de los suministros; valora las percepciones que los usuarios tienen
del cumplimiento de caracteristicas de calidad, confiabilidad vy

funcionamiento adecuado de los suministros o servicios adquiridos.
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Para la compra de los recursos mencionados anteriormente, se tendran como

posibles proveedores las siguientes empresas:

Tabla 94 Proveedores

PROVEEDORES

NOMBRE UBICACION DESCRIPCION
Homecenter Bucaramanga Herramientas
Kra. 21 #45 - 02 y equipos
Revcol Bucaramanga Herramientas
y Cl. 22 #14-49 y equipos
Papeleria Bucaramanga .. .
Garabatos Kra. 27 #9 - g Jtiles de oficina
Supermercados

(Jumbo, Exito, D1, entre otros) Bucaramanga Utiles de aseo

Bucaramanga Muebles y enseres
Kra. 19 #17-35 de oficina

Bucaramanga
Cl. 41 #35-47

Industrias Pico

Compumax Equipos de oficina

3.3.7 Distribucién de planta.
El proposito de la distribucion en planta es asegurar las adecuadas condiciones de
trabajo para permitir una operacion eficiente del proyecto, teniendo en cuenta las

normas de seguridad y el bienestar de los trabajadores.

Esto se logra mediante el empleo racional del espacio disponible, la ubicacion mas
conveniente del personal, la disposicion de trabajo en forma secuencial y continua
y las condiciones que garanticen la realizacion de un control efectivo de las

actividades.
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El logro de una adecuada distribucion en planta es fundamental para conseguir
buenos indices de eficiencia durante la operacién del proyecto. Para alcanzar esto
se debe establecer una relacién equilibrada entre las personas, las instalaciones,

los equipos y los materiales.

La distribucion de la planta cuenta con un local de 81 m2 que estara distribuido de

la siguiente manera:

Tabla 95 Distribucién de la planta fisica

Recepcion 9 m2
Oficinas 9 m?
Cafeteria 18 m?
Bafos y lockers 9 m2
Bodega de medicamentos e insumos 9 m2
Bodega de equipos 9 m2
Parqueadero 18 mz

» Recepcion: Este sector hace referencia al area administrativo, enfocada a la
atencion de los clientes, en el que se dispondra de una sala de espera para los
usuarios con televisor.

» Oficinas: Estara conformada por las oficinas del vendedor, contador y gerente

» Cafeteria: Zona destinada para el descanso del personal.

» Bafos: Paralograr una adecuada actividad laboral por parte del recurso humano

se debe disponer de esta area en la empresa, la cual debe estar conformada por
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un bafio de mujeres y otro de hombres. Ademas, se instalaran casilleros para

gue el personal pueda guardar sus articulos personales.

» Bodega de materiales e insumos: Sector en el que se encontraran disponibles

los materiales e insumos mas utilizados para la prestacion de los servicios

» Bodega de equipos: En esta area se encontrardn ubicados los equipos para la
prestacion del servicio, en donde el personal antes de salir debera alistar y subir

al vehiculo el equipo y materiales requerido segun el servicio solicitado.

> Parqueadero: Area destinada para la ubicacion de los vehiculos que presta el
servicio y salida del personal para la realizacion de los servicios.

La distribucion de la planta para la empresa jQUE BIEN!, se realizo teniendo en
cuenta el diagrama de recorrido, lo que permite visualizar cada una de las areas de
la organizacion, con su respectiva entrada, el proceso que realiza el personal antes
de salir a realizar un servicio., obteniendo un mayor aprovechamiento de los
espacios y evitar la contaminacion cruzada, lo que refleja un ambiente propicio de

trabajo.
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Imagen 32: Distribucion de planta fisica
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4 ESTUDIO ADMINISTRATIVO

El estudio administrativo de la empresa jQUE BIEN! comprende el analisis del
marco juridico en el cual va a operar la unidad empresarial como paso previo a la
definicion del tipo de empresa que se tiene, la determinacion de la estructura
organizacional mas adecuada, aspectos de contratacion de personal a las
caracteristicas y necesidades del proyecto y la descripcion de los sistemas,
procedimientos y reglamentos que orientan y regulan las actividades para

operacion.

41 FORMA DE CONSTITUCION

Con el fin de formalizar y poner en funcionamiento la empresa jQUE BIEN! es
necesario llevar a cabo una serie de pasos y acciones para su legalizacion,
empezando con la definicion de aspectos generales como el nombre y teniendo en

cuenta las disposiciones legales vigentes, como se describe a continuacion:

a. Definicién delarazén social de la empresa
iQUE BIEN! S.A.S
Se verificé inicialmente que el nombre “{QUE BIEN!” no se encontrara registrado
ante la Camara de Comercio de Bucaramanga. Se debe mencionar que la figura
juridica con la que se proyecta la empresa corresponde a la estructura de la

Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.) debido principalmente a la sencillez

en su constitucion y al bajo coste inicial de la misma.

b. Objetivos generales y caracter de la empresa

e Prestacion de servicios integrales de mantenimiento, reparaciones y mejoras

locativas a través de la contratacion indirecta.
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e Disefiar y generar un servicio que satisface al cliente, utilizando equipos,
maquinaria de calidad como recurso humano especializado que imponga una
marca de la empresa.

e Mejorar permanentemente la calidad de vida de los empleados, brindandoles
condiciones de trabajo adecuadas, generando un ambiente laboral y un
desarrollo organizacional que propicie en ellos el sentido de equidad.

e Prestar servicios adecuados que generen utilidades para la empresa

c. Domicilio de la empresa

iQUE BIEN! S.A.S estard ubicada en el departamento de Santander, en el

municipio de Bucaramanga, en el barrio la Aurora.

d. Actividades generales que va a desarrollar para el cumplimiento de los

objetivos

v/ Contratacion de personal capacitado y especializado en reparacion,
mantenimiento y mejoramiento locativo

v Implementacién de maquinaria y equipo actualizado y en buenas
condiciones para la prestacion del servicio

v/ Capacitaciones y asesorias de manejo empresarial en clientes y de

trabajadores.

e. Derechos y deberes de los asociados.

» DEBERES
e Pagar de las acciones segun lo estipulado en los estatutos
e Pagar con el aporte de sus acciones llegado el caso de no poder
responder con lo estipulado
» DERECHOS

e Conocer las actividades que plantean la empresa a futuro
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e Vozy voto para la toma de decisiones

Organos de direccién y de administracion

Estaran definidas de la siguiente manera:

e Asamblea o junta de socios: Estara compuesta por todos los accionistas
de la empresa

e Representante legal: Definido por la junta de socios, el cual puede ser un
SOCiO 0 una persona particular

e La empresa no tendrd junta directiva ya que esta sociedad permite no
definirla

e Enrevisoria fiscal no esta obligado a tener, a menos que se cumplan tributos
qgue superen los montos definidos para la conformacion una sociedad por

acciones simplificadas.

Representacion legal

Representante legal: Edwin Alexander Calvete Martinez quien estara definida

en los estatutos de conformacion de la S.A.S

Mecanismos de control
Se tendra en cuenta los siguiente 2 mecanismos en la empresa

v' Ventaja del costo
Se manejara un costo asequible para la comunidad segun sea el tipo de
plan que escoja el cliente

v Marca
Se plantearad imponer una marca en la prestacion del servicio que sea

eficiente y se cumpla los objetivos de la empresa y del usuario.
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Composicién patrimonial, condiciones de aportacion

La constitucion patrimonial esta definida en 100 acciones, con un valor nominal
de $ 2.265.989 por accion, dando un total de inversion inicial de $ 22.659.894.
Adicionalmente, se buscara tener un minimo de dos accionistas y un maximo de

cinco.

Condiciones de ingreso y retiro de socios

Las condiciones de ingreso estaran determinadas en los estatutos, en el cual
sera unicamente en la creacién, o en instante que un socio se retire este tendra
gue ofrecer sus acciones primero a los accionistas y si estos no estan dispuestos
a obtenerlos puede ponerlo en publico, para la empresa no se manejara un

tiempo minimo de estadia para los socios.

Duracién de la sociedad

La duracion se planteard la empresa se tomara como 5 afios que estara
estipulado en el documento privado de constitucion de la sociedad y este podra

ser modificado a medida del tiempo.

Causay condiciones de liquidacion

La empresa tendra las siguientes condiciones para disolver o liquidar la sociedad
antes estipulada®?.

a. Finalice el termino de duracién de previsto en el documento privado, aunque
este puede ser extendido si hay modificaciones o prorroga de tiempo
b. Por imposibilidad de desarrollar las actividades de servicio previstas

c. Por iniciacion del trdmite de liquidacién judicial

42 ACTUALICESE. Sociedad por acciones simplificada S.A.S [En linea]. Consultado el 29 de abril
de 2019. Disponible en: https://actualicese.com/2014/05/29/sociedad-por-acciones-simplificada-s-s/
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d. Por causas estipuladas en los estatutos

e. Por voluntad de los accionistas adoptada en la asamblea

f. Por orden de autoridad competente

g. Por perdida que reduzca el patrimonio neto por debajo del 50 %

m. Reparto de los beneficios y utilidades obtenidas

El reparto de los beneficios y utilidades estaran previstas después de que la
empresa cumpla con los gastos y obligaciones que la ley ha dispuesto sobre el
flujo obtenido de la actividad comercial, el cual después de haberse atendido

estos estan divididos segun el porcentaje de accion

n. Registro Unico Tributario

Una vez aprobado el nombre “iQUE BIEN! S.A.S.” ante la Camara de Comercio
de Bucaramanga, se reporta la constitucion de la nueva empresa, describiendo
las actividades que realizara la empresa, con el fin de obtener el Registro Unico
Tributario (RUT), donde se relacionan las actividades de procesamiento y

comercializacion de arena silicea.

0. Acta de Constitucién

Posteriormente es necesario presentar un documento especificando la
informacién principal de las actividades del negocio, el objeto social de la
empresa, los datos de los socios, el capital suscrito, el tipo de sociedad, que para
el caso es “Sociedad por Acciones Simplificada” ya que es una modalidad de
asociacion empresarial que presenta flexibilidad para las organizaciones
colombianas, en cuanto a tramites y costos, de acuerdo a lo establecido en la

Ley 1258 que dio vida a esta tipologia empresarial.
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. Autorizacion de numeracién para factura

Con el fin de realizar la venta de su producto jQUE BIEN! S.A.S. debe hacer
una solicitud ante la DIAN, de la numeracion para facturar los servicios y

productos ofrecidos por la empresa.

. Impuestos y pagos obligatorios

Para jQUE BIEN! S.A.S. cumpla con las normas legales del estado, debe
presentar periddicamente el pago de impuestos y pagos obligatorios como son
el Impuesto de Renta, Impuesto al Valor Agregado e Impuesto de Industria y

Comercio.

Tramite de Permiso de Planeacion Municipal

Este se debe realizar ante la oficina de planeacion municipal de la alcaldia de
Bucaramanga, este permiso tiene que ver con la localizacion de la actividad
industrial de acuerdo con el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) del
municipio. Para obtener el permiso municipal se requiere los siguientes

documentos:

- Copia del registro mercantil expedido por la camara de comercio.

- Paz y salvo de la tesoreria municipal del pago de impuestos de industria y
comercio y predial.

- Certificado de permiso de uso de suelo por parte de Planeacion.

- Afiliacion a la aseguradora de riesgos profesionales: se debe elegir la ARP
gue prestara el servicio tanto a la empresa como a los colaboradores.

- Afiliacion al régimen de seguridad social: contactar la EPS que los empleados
elijan para hacer su respectiva inscripcién conforme al salario asignado.

- Afiliacion al fondo de pensiones y cesantias: Se afilia a los miembros de la

empresa a un fondo de pensiones, segun eleccion de ellos mismos. Una vez
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vinculado se cancela mensualmente el 13,5% del salario devengado por
cada trabajador (V4 del valor es responsabilidad del empleado y % del valor
es responsabilidad del empleador).

- Afiliacion de la empresa a Caja de Compensacion Familiar.

Legalizacion laboral

Hace referencia a las prestaciones mensuales de pago indirecto que la nueva
empresa debe realizar a las diferentes instituciones publicas y privadas. Las
Prestaciones Sociales son aquellas que deben cancelar todos los empleadores
por el simple hecho de estar ligados a una relaciona Laboral, sin consideracion

diferente.

Las diferentes presentaciones que se deben pagar a través de las diversas

instituciones controladas por parte del estado son:

- Riesgos profesionales a través de las A.R.P.

- Afiliacion al régimen de seguridad social de las E.P.S. Privadas.

- Afiliacion al fondo de pensiones y cesantias, a través de las administradoras
de fondo de pensiones (A.F.P.) privadas.

- El auxilio de Cesantias, en el fondo de cesantias acordado por el trabajador.

- Los intereses de las cesantias, que provienen del mismo fondo de las
cesantias.

- Dotacién de zapatos y Overoles, para los empleados que devenguen hasta

(2) dos salarios minimos legales vigentes.

Las Prestaciones Sociales de Obligacion para el empleador que equivale un

salario de los devengados por el trabajador, por una vez al afo:

- Vacaciones: Los trabajadores que hubieren prestado un afio (1) de trabajo
ininterrumpidamente.

- Auxilio de Cesantias: Corresponde un mes de salario por cada afio laborado.
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- Intereses de las Cesantias: El empleador esta obligado a pagar intereses

anuales.

4.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

4.21 Mision
Prestar servicios de mantenimiento locativo a los hogares de la ciudad de

Bucaramanga, generando confianza y satisfaccion a nuestros clientes.

4.2.2 Vision
Para el 2025 ser reconocidos regionalmente por la alta calidad de nuestros servicios

y el compromiso con nuestros clientes y empleados.

4.2.3 Objetivos empresariales
Los objetivos que la empresa férmula para el cumplimiento de la misién y el logro

de la visién son los siguientes:

a. Conformar una estructura organizacional sélida y eficiente, con la
participacion del recurso humano en todos sus niveles, fomentando un
ambiente cultural y laboral que motive el maximo nivel el interés y la

motivacion.

b. Establecer un manejo administrativo y financiero acorde con las necesidades
de la organizacion con el fin de garantizar estabilidad, eficiencia y eficacia en
la utilizacion de los recursos. Ademas de fomentar la innovacion y mejora

continua de modo que se logre los valores competitivos.
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c. Prestar un servicio que cumpla las expectativas de nuestros clientes,

aplicando las recomendaciones personales de ellos mismos.

d. Realizar continuamente capacitaciones al personal técnico y administrativos,

con el fin de optimizar la atencion y el traslado de los pacientes.

e. Desarrollar en el personal un sentido de pertenencia con la empresa a través
de una escala salarial justa y equitativa, y de un clima laboral agradable para

apoyar el cumplimiento de la visién.

f. Brindar excelentes servicios a nuestros clientes empleando todos los
recursos necesarios para satisfacer sus expectativas y lograr sus

recomendaciones personales.

g. Generar nuevas fuentes de empleo directo en la regién, que beneficien a las

familias del equipo laboral de la empresa.

4.2.4 Principios corporativos

iQUE BIEN! S.A.S. Es una empresa comprometida con los servicios a prestar y
actuar con ética profesional para brindar a los proveedores y colaboradores un
ambiente en el que los principios forman parte de nuestras actividades laborales.

Por consiguiente, la empresa se basa en los siguientes principios:
» Excelencia en el servicio
El personal de la empresa mantiene una relevante actitud frente a los servicios

gue se otorgan a los clientes, buscando soluciones efectivas y completas, en

base a sus necesidades.
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Compromiso
El personal se encuentra comprometido con el logro de los mejores resultados

a través de la gestion efectiva de los procesos y recursos.

Responsabilidad

Responder conscientemente de las acciones que desarrolle el personal directo
o indirecto de la empresa, reflexionando, administrando, orientando y valorando
las consecuencias de esas acciones, siempre en el plano de lo moral y
afrontarlas de la manera mas positiva e integral, siempre en pro del

mejoramiento laboral y social.

Integridad

La Etica y el profesionalismo; la tecnologia y la calidad; la calidez y la
oportunidad, seran los puntos de vista mas importantes de la organizacion para
hallar el posicionamiento como empresa que integra todas las soluciones a las
necesidades locativas de un hogar gestora en el area metropolitana de

Bucaramanga

Unidad
Todo el personal de la organizacién aporta sus conocimientos, experiencia y

capacidad humana para cumplir satisfactoriamente los objetivos propuestos.

Desarrollo del talento humano
Proporcionar un adecuado ambiente trabajo a través del crecimiento personal y
profesional de los colaboradores, con acciones de capacitacién, motivacion y

reconocimiento individual e integral.

Seguridad
Garantizar condiciones favorables al momento de prestar los servicios de

mantenimiento, reparacion y mejoras locativas.
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» Mejoramiento Continuo
Se pretende realiza un aprendizaje permanente, con actitud positiva frente al

cambio, para el 6ptimo desempefio individual y profesional.

4.2.5 Politicas organizacionales

Para jQUE BIEN! S.A.S. es importante disefiar e implementar politicas enfocadas
en estimular y apoyar el trabajo hacia los objetivos fijados, convirtiendo las politicas
empresariales en decisiones corporativas mediante las cuales se definen los
criterios y se establecen los marcos de actuacién que orientan la gestién de todos
los niveles de la empresa en aspectos especificos. Una vez adoptadas se convierten
en pautas de comportamiento no negociables y de obligatorio cumplimiento, cuyo
propésito es reducir la incertidumbre y canalizar todos los esfuerzos hacia la
realizacion del objeto social de la empresa. De acuerdo con esto se plantea e

implementa las siguientes politicas:

4.2.5.1 Politicas empresariales
iQUE BIEN! S.A.S trabajara bajo las siguientes politicas empresariales para el logro

de su mision y visién:

e Brindar un producto de calidad que satisfaga las necesidades, requerimientos y
expectativas de los clientes.

e Cumplir con los compromisos y obligaciones internos y externos de la
organizacion.

e Establecer los precios a partir de la relacidén de los costos del servicio, el tamafio
del mercado, la competencia y el margen de utilidad que se desea obtener.

e Promover mecanismos eficaces y eficientes de comunicacién, con el propésito
de mantener un alto nivel de informacion y participacion con los miembros de la

empresa.
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Reinvertir el 10% de las utilidades, con el fin de contribuir con el crecimiento de
la empresa.

Implementar el programa de control de calidad en cada una de las etapas del
proceso productivo, con el fin de detectar falencia y darles pronta solucion.
Establecer el proceso de reclutamiento, seleccion de personal adecuado para
los cargos disponibles en la empresa, que se iniciara con el conocimiento del
perfil de cada cargo que se requiere.

Capacitar a los empleados de los diferentes cargos de la empresa, con el
propésito de contar con personal apropiado y actualizado en las tendencias
tecnoldgicas.

Identificar y analizar el mercado en el que se desarrolla el producto, es decir
analizar la mezcla del marketing.

Llevar informes de resultados para el mejoramiento continuo.

4.2.5.2 Politicas de personal

iQUE BIEN! S.A.S disefia e implementa politicas de personal de acuerdo con sus

necesidades, para ellos se establece que la empresa debe contar con la formacion

adecuada segun el cargo. Para garantizar el cumplimiento de las condiciones, se

establecen los siguientes lineamientos de seleccion de personal:

Reclutamiento de personal. Por medio de esta actividad se busca vincular a la
empresa el personal idéneo y calificado para cada cargo; en esta etapa, se
realiza una convocatoria de empleo para los cargos disponibles, la cual sera
publicada en la web; esta tendra una duracion de 15 dias. Una vez cumplido el
plazo, se hace una preseleccion de personal con el fin de depurar la lista de
candidatos, segun soportes de formacion y conocimiento; y se les notifica la
decision para continuar con el siguiente paso.

Seleccion del personal. Para la seleccion del personal se tendra en cuenta
parametros como nivel de estudios exigidos por el cargo y experiencia laboral

certificada.
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Aplicacién de pruebas. Se procede a la aplicacion de las pruebas psicotécnicas,
las cuales miden el nivel de conocimiento y destreza, dependiendo al cargo en
gue se postuld cada aspirante.

Entrevista. Una vez seleccionados los aspirantes con mejor desempefio en las
pruebas psicotécnicas, se procede a realzar la entrevista con el fin de verificar
la informacion suministrada en la hoja de vida y establecer si cumple con los
paradmetros establecidos para el cargo.

Ubicacion y periodo de prueba: se asignara el cargo de acuerdo con las
condiciones de cada una de las personas, asignando también un periodo de
prueba igual o menor a tres meses, con el fin de establecer si la persona esta en
capacidad de cumplir con las funciones del cargo a desempeiiar.

Contratacion. Esta fase permite vincular a cada uno de los candidatos con la
empresa, dicha contratacion se realizara a través de dos formas: contrato a
término indefinido, dicho contrato se aplicard a aquellos cargos que son
esenciales para el funcionamiento de la empresa; contrato a término fijo, sera
aplicado a aquellos cargos que se pueden remplazar facilmente.

Asignacion salarial y prestaciones sociales. La asignacion de salarios se realiza
de acuerdo con la responsabilidad y funciones de cada cargo y lo establecido
legalmente; se realiza la afiliacion del personal a la ARP, EPS y Fondo de
Pensiones y Cesantias.

Dotacién. La dotacién de los empleados de una empresa esta reglamentada por
la Ley 11 de 1984, para efectos de la dotacidon sera suministrada cuatrimestral,
durante los meses de enero, abril y agosto.

Induccion y capacitacién. Por medio de esta fase se buscara dar la informacién
necesaria a cada uno de los empleados, para que estos puedan a un comienzo
laborar y cumplir con las funciones de cada cargo, la induccion y capacitacion
de cada cargo se dara en un periodo de 15 dias.

Jornada laboral. Esta comprendida de lunes a viernes de 7:30 a.m. - 12:00 p.m.
y de 2:00 p.m. - 6:00 p.m. y los sdbados de 7:00 a.m. - 1:.00 p.m. Diariamente se

disponen de dos franjas de descanso, conformadas por 15 minutos cada una.
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4.2.5.3 Politicas de compras

Para la puesta en marcha de la operacion de QUE BIEN! S.A.S. se establecen
lineamientos que direccionan las compras de materias e insumos necesarios
para el normal funcionamiento de la empresa las cuales corresponden a:

La empresa efectuara sus compras en condiciones de pago y precios justos
acorde con la demanda y la oferta imperantes en el mercado.

Los proveedores de materias primas deberan contar con productos de calidad
segun los estandares que requiere la empresa. Estos estandares deben ser
verificables, antes de hacer efectiva la compra.

Las materias primas e insumos que no cumplan con las condiciones de calidad
acordadas, no se aceptaran y se realizard la respectiva devolucion.

Los pedidos seran respaldados por la orden de produccion, los cuales se
programan ocho dias, el pedido se ejecutara a ocho dias y debe ser entregado
en la empresa directamente el dia anterior a la corrida de la produccion.

Se realizaran acuerdos y negociaciones con la finalidad de establecer créditos
de insumos y materias primas a ocho y quince dias.

Las politicas de compras se modificaran de acuerdo con las necesidades del
caso y seran revisadas y aprobadas por la gerencia.

4.2.5.4 Politicas de ventas

Para jQUE BIEN! S.A.S. el cliente es la prioridad, para ello establece a continuacion

una serie de parametros enfocados en atencion y servicio al cliente, con el fin de

garantizar la oferta de un servicio integral con calidad y cumplimiento:

Los servicios se atienden en estricto orden de llegada, el plazo para su atencion
corresponde a un periodo maximo de 5 dias o segun el acuerdo establecido con

el cliente.
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La calidad de los servicios e insumos utilizados es garantizada, si se presenta
en caso de inconformidad debido a que el trabajo no corresponde a las
caracteristicas o calidad especificadas, se hace la respectiva correccién en un
lapso no mayor a 24 horas, las causas de inconformidad se analizan y corrigen,
con el fin de evitar una situacion igual o similar a la presentada.

Los trabajos ejecutados deben lograr satisfacer las necesidades de los clientes,
fomentando una cultura organizacional orientada al mejoramiento continuo de
las estrategias de gestion.

Responder a las nuevas condiciones, exigencias y tendencias del mercado
actual, con estrategias flexibles de fijacién de precios en favor de sus clientes.
Crear cadenas de valor entre las partes interesadas, utilizando el canal de
mercadeo directo para satisfacer las expectativas, optimizar los recursos y

generar fidelizacion de clientes.

4.2.5.5 Politica ambiental y de seguridad

iQUE BIEN! S.A.S. reconoce el creciente interés de los usuarios por contratar

empresas comprometidas con la seguridad de sus trabajadores y el cuidado del

medio ambiente. Por lo tanto, se plantearon las siguientes politicas:

Prestar servicios de calidad tomando en cuenta la gestion integral de residuos,
gue garanticen la satisfaccion de las necesidades de los clientes y la
preservacion del medio ambiente.

Mantener una cultura organizacional orientada al mejoramiento continuo de las
estrategias de gestion, que aseguren la competencia del personal y el uso de
tecnologias apropiadas para cumplir con la legislacién ambiental vigente.
Desarrollar el sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, que
permita la identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y determinacion de
controles para fomentar entornos de trabajos seguros.

Implementar el sistema de gestion ambiental como un mecanismo a través del

cual se incorporan estandares ambientales en los procesos operativos y de toma
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de decisiones, para minimizar el impacto ambiental y promover una cultura de
responsabilidad medioambiental.

e Mejorar el desempefio de sus colaboradores, identificando las necesidades de
capacitacion e implementando programas de formacion continua que fortalezcan

el autocuidado y compromiso ambiental.

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro
de una organizacion. Por tanto, se disefia el siguiente diagrama con el fin de
identificar cada puesto de trabajo, su funcién y donde se reporta dentro de la

organizacion.

Esta estructura se desarrolla para establecer como opera la empresa y ayudar a

lograr las metas, la cuales permiten un crecimiento futuro.
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4.3.1 Organigrama

Gréfica 23: Organigrama de la empresa

{ \
Junta de
socios
J
l ————— -
Gerente — — = Contador !
R )
Prestacion de servicios
Secretaria Vendedor
Personal administrativo Personal de ventas
Especialista 1 Especialista 5
Especialista 2 Especialista4

Especialista 3
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4.3.2 Descripcion de cargos

4.3.2.1 Descripcion cargo gerente

Tabla 96 Descripcion cargo gerente

GERENTE
Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Junta de Socios

Lunes a viernes

Horario 8:00a.m.12my2p.m. a6 p.m.

Objetivo general del puesto de trabajo

Planear y programar las actividades de la organizacion teniendo un
direccionamiento estratégico y estableciendo las politicas que aseguran el

cumplimiento de los objetivos corporativos.

Funciones principales

Coordinar la custodia y distribucién de todos los activos necesarios para el
funcionamiento de la empresa, cumpliendo los objetivos y metas de la
organizacion.
% Coordinar las labores de mantenimiento con el personal a cargo (fechas y
horarios)
% Programar y controlar los horarios del personal a su cargo, las actividades

diarias, dias de descanso y/o compensatorios correspondientes.
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» W

Trazar las directrices y programas de administracion de recursos,
bienestar social, selecciébn de personal, registro y control, capacitacion,
incentivos y desarrollo del talento humano y dirigir su gestion.

Adelantar y dirigir el proceso de contratacion de bienes y servicios
requeridos por la Empresa.

Procesar y analizar las estadisticas e indicadores de gestion de la
empresa

Elaborar y presentar propuestas para la prestacion de los diferentes
Sservicios.

Elaborar, controlar y supervisar los flujos de caja de la Empresa.

Realizar los analisis a los estados financieros.

Controlar el movimiento de las diferentes cuentas bancarias.

Administrar los portales bancarios de la empresa referente a retiros,
traslados, programaciones.

Planear y programar los servicios de mantenimiento.

Preparar, consolidar y controlar el presupuesto anual de la empresa.
Responder a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias que le sean
presentados.

Garantizar el cumplimento de las politicas de la empresa con relacion a
los servicios prestados

Establecer las actividades necesarias para la adecuada adquisicién de
bienes y servicios prestados.

Apoyar en el disefio e implementacién de los planes estratégicos que
promuevan la generacion de programas de desarrollo y fortalecimiento de

la empresa

Funciones secundarias

Garantizar el cumplimiento de las diferentes actividades del sistema de

seguridad y salud en el trabajo.
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»

Participar en el disefio y desarrollo de las estrategias para la mitigacion
de riesgos e identificacion de acciones preventivas de la empresa.
Cumplir con las normas de seguridad e higiene

Asistir a las capacitaciones y comités que la empresa programe.
Realizar entrenamiento del personal que ingresa a su cargo.

Velar por el buen uso y cuidado de los elementos y/o equipos que se le
entreguen para el desempefio de sus funciones.

Cumplir la normatividad establecida en los diferentes documentos de la
Empresa: manuales, reglamentos, procedimientos y demas documentos.
Mantener bajo absoluta reserva toda la informacion empresarial que le

sea compartida.
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4.3.2.2 Descripcion cargo: Especialista en mantenimiento locativo

Tabla 97 Descripcion del cargo del especialista en mantenimiento locativo

ESPECIALISTA EN
MANTENIMIENTO

Departamento Servicios
Cargo del jefe inmediato Gerente
: Lunes a sabado
Horario

800am.12my2p.m.a6p.m.

Objetivo general del puesto de trabajo

Ejecutar los servicios de mantenimiento solicitados con calidad y cumplimiento

Funciones principales

»

»

Realizar los servicios de mantenimiento y reparaciones locativas solicitadas
por el cliente.

Realizar las inspecciones de seguridad y analisis de riesgos antes de iniciar
con los trabajos solicitados

Cotizar las actividades a realizar y materiales a utilizar

Ejecutar el servicio de acuerdo con las especificaciones técnicas, tiempos
acordados y excelente calidad.

Planificacion y organizacion del proceso de los trabajos.

Recepcion, carga/descarga, almacenamiento, control y organizacién de
materiales.

Organizacion y limpieza de los espacios de trabajo,

Control y seguimiento de la ejecucion de obra.

191



» »

Célculo de materiales y medicion de la obra ejecutada.
Interpretacion y analisis de planos.
Cumplir con las normas de seguridad y prevencion de accidentes

Funciones secundarias

»

Asistir a las capacitaciones y comités que la empresa programe.

Buen uso y cuidado de los elementos y/o equipos que se le entreguen para
el desempefio de sus funciones.

Cumplir la normatividad establecida en los diferentes documentos de la
Empresa: manuales, reglamentos, procedimientos y demas documentos.
Mantener bajo absoluta reserva toda la informacion empresarial que le sea
compartida.

Desarrollar estas y otras tareas asignadas por el jefe inmediato.
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4.3.2.3 Descripcion cargo secretaria

Tabla 98 Descripcion cargo secretaria

SECRETARIA

Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Gerente

. Lunes a sabado
Horario

800am.12my2p.m.a6p.m.
Objetivos generales del puesto de trabajo
% Apoyar en las labores administrativas que se requieren, como mantener

actualizado la contabilidad diaria para su respectiva revision por parte del

contador

Funciones principales

»

Atender las llamadas y solicitudes de los clientes

Recibir, verificar, revisar, clasificar y archivar la correspondencia, oficios,
y demas documentos de la empresa.

Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento de servicio
al cliente.

Atender y orientar al publico que solicite los servicios de una manera
cortes y amable para que la informacion sea mas fluida y clara.

Hacer y recibir llamadas telefonicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

Gestionar la cartera de clientes

Atender y asesorar al cliente.
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Presentar informes oportunos

% Coordinar y controlar el despacho de correspondencia, consignaciones y
pagos con la persona encargada de realizar las labores de mensajeria.

% Coordinar la agenda de actividades y compromisos de la direccion y
empleados.

% Realizar las actividades logisticas (viaticos, materiales, aulas, equipos)
para el desarrollo de los eventos (viajes, juntas, reuniones y comités) de
la empresa.

& Manejar y custodiar los recursos de la caja menor.

% Realizar los registros contables y soportes que se requieran para
mantener al dia la contabilidad de la empresa

Funciones secundarias

& Hacer una evaluacion periédica de proveedores para verificar el
cumplimiento y servicios de estos.

£ Conocer, mantener y administrar la documentacién de la empresa.

% Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento
correspondiente para que todo estemos informado y desarrollar bien el
trabajo asignado.

% Redactar correspondencia y documentos varios de mediana complejidad
de acuerdo con los requerimientos de direccion

% Realizar seguimiento a la correspondencia, revisando los términos de la
misma, plazos y cumplimientos de tiempos de respuesta, atendiendo a las
politicas empresariales y las indicaciones de la direccion.

&£ Cumplir con las normas de seguridad e higiene.

% Velar por el buen uso y cuidado de los elementos y/o equipos que se le
entreguen para el desempefio de sus funciones.

& Asistir a las capacitaciones que la empresa programe.
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& Cumplir con la normatividad establecida en los diferentes documentos de
la empresa: Manuales, reglamentos, procedimientos y demas
documentos.

% Mantener bajo absoluta reserva toda la informacion empresarial que le sea
compartida.

% Desarrollar estas y otras funciones asignadas de acuerdo con la

naturaleza del cargo.
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4.3.2.4 Descripcion cargo vendedor

Tabla 99 Descripcion cargo vendedor

VENDEDOR
Que BN
Departamento Ventas
Cargo del jefe inmediato Gerente
Horario Lunes a sabado

8:00a.m.12my2p.m. a6 p.m.

Objetivos generales del puesto de trabajo

% Realizar las ventas y cumplir con las metas establecidas

Funciones principales

% Realizar las ventas mediante la comunicacion y visita a entidades,
promoviéndolos y tomando sus 6rdenes de compra.

% Asesorar y explica a los clientes sobre las ofertas disponibles y la mejor
forma de utilizar los productos.

% Atender las reclamaciones de los clientes proporcionandoles un trato
adecuado y cercano.

% Recuperacion de la cartera

% |dentificar oportunidades de mejora en los procesos de ventas y
divulgacion.

£ Analizar la informacion referida de pronésticos, presupuestos, indicadores
de ventas, con el objetivo de identificar desviaciones y plantear acciones
de mejora.

% Elaboracion y gestion de reportes para presentar al jefe administrativo y a

la gerencia.
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Indagar y recopilar toda la informacién que pueda sobre la competencia,

productos y necesidades del cliente.

% Conocer las necesidades que tiene en el mercado la empresa

% Administracion de territorio o grupo de clientes que le ha sido asignado

% Fijar distribucion de tiempo en la atencién al cliente

% Conocer beneficios y caracteristicas del producto/servicio

£ Conocimiento de las condiciones de venta

% Saber manejar con soltura el producto

% Conocer las caracteristicas de la prestacion de servicios

% Conocimiento preciso de precios y sus modificaciones

& Tener identificada a la competencia

% Conocer los productos/servicios de la competencia y sus diferencias

Funciones secundarias

£ Cumplir con las normas de seguridad e higiene.

% Asistir a las capacitaciones y comités que la empresa programe.

£ Buen usoy cuidado de los elementos y/o equipos que se le entreguen para
el desemperfio de sus funciones.

% Cumplir la normatividad establecida en los diferentes documentos de la
Empresa: manuales, reglamentos, procedimientos y demas documentos.

£ Mantener bajo absoluta reserva toda la informacion empresarial que le sea

compartida.
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4.3.2.5 Descripcion cargo contador

Tabla 100 Descripciéon cargo contador

CONTADOR
Que BN
Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Gerente

No debe cumplir horario, su contrato

Horario
es por obra/labor.
Objetivos generales del puesto de trabajo
Revisar la contabilidad de la empresa
Funciones principales
% Revisar los movimientos contables elaborados por el auxiliar

administrativo, verificando los estados y requisitos

% Elaborar y presentar periédicamente a la gerencia los estados financieros,

% Preparar en coordinacion con el auxiliar administrativo los reportes y
documentos para la declaracion de renta, pago de aportes, rete-fuentes,
e IVA en las fechas estipuladas

% Orientar a la empresa en los aspectos legales y fiscales, para el
cumplimiento cabal de sus obligaciones

% Cumplir con las demas funciones asociadas a su cargo.

Funciones secundarias
£ Cumplir con las normas de seguridad e higiene.
% Asistir a las capacitaciones y comités que la empresa programe.
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% Buen usoy cuidado de los elementos y/o equipos que se le entreguen para
el desempefio de sus funciones.

&£ Cumplir la normatividad establecida en los diferentes documentos de la
Empresa: manuales, reglamentos, procedimientos y demas documentos.

& Mantener bajo absoluta reserva toda la informacion empresarial que le sea

compartida.
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4.3.3 Perfiles de los cargos

4.3.3.1 Perfil cargo gerente

Tabla 101 Perfil cargo gerente

GERENTE
Que BN
Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Junta de Socios

Lunes a viernes

Horario 8:00am.12my2p.m.a6p.m.

Dimensiones del puesto de trabajo

Personas a cargo directamente:
% Secretaria

Especialista electricista Personas a cargo indirectamente:

Especialista en refrigeracion £ Contador

Maestro de obra

» n o w

Ayudante de obra

Requisitos de educacion

Puede ser:
& Profesional en el Area de Administracién o afines
% Profesional en areas del conocimiento respectivo a las labores que

realiza la empresa (Ingenieros, arquitectos, constructores entre otros)

Requisitos de experiencia
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Dos (2) afios dirigiendo areas relacionadas y/o gestionando proyectos de
servicios.

Dominio de la legislacion.

Habilidad para establecer relaciones de trabajo efectivas

Gestion de personal

Lo R R o

Planificacion y control

Habilidades y destrezas

Analisis de problemas

Andlisis numérico

Trabajo en equipo/ colaboracién
Integridad

Responsabilidad

Capacidad de planificacion/ organizacion
Liderazgo

Visién estratégica

Responsabilidad

Capacidad para solucionar problemas
Habilidad de analisis y toma de decisiones
Capacidad para ensefiar o impartir problemas
Dinamismo

Proactividad

Comunicacion oral y escrita
innovacioén/creatividad

Manejo de las relaciones interpersonales

b ol R R SR SR SR SR SR o SR SR . S+ SR - SR - R R e SR+ o

Analisis de problemas
T,

El nivel es muy alto, ya que es el responsable de las
Error acciones de los trabajadores de la empresa frente a

los socios.
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Resultado final por

proceso

El nivel es muy alto, ya que tiene que velar por el
cumplimiento de los objetivos y resultados

propuestos para cada uno de los puestos de trabajo.

Maquinaria y equipos

El nivel es alto ya que es el encargado y responsable
de que las maquinarias y equipos estén en buenas
condiciones para el uso en los servicios como de su

buen manejo durante la operacion

Contacto con el publico

El nivel es medio-alto, debido a que no esta en
constante contacto directo con el cliente, aun asi,
debe plantear estrategias de mercado, ventas y
publicidad en conjunto con el vendedor para buscar

nuevos clientes

Informacién

confidencial

El nivel es muy alto, ya que maneja documentacion
privada que es de suma importancia para la empresa

y no es publica para el personal o clientes.

Dinero y valores

El nivel es alto, ya que tiene que velar por que los
titulos valores como cheques, letras y dinero en
efectivo se consigne en las respectivas entidades
bancarias, y las finanzas de la empresa se estén

llevando éptimamente.

Supervisioén

El nivel es alto puesto que esta a cargo de todos los
puestos de trabajo de la empresa y tiene que vigilar
por que se cumplan las normas y responsabilidades

de cada dependencia.

Esfuerzo mental

El nivel es muy alto, ya que demanda mucha concentracion y atencion al detalle,

en donde se emplean ajustes y revisiones que requiere enfocar las facultades

mentales para prevenir, controlar o detectar causas de variaciones que no se

reconocen facilmente.
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4.3.3.2 Perfil cargo especialista en mantenimiento locativo

Tabla 102 Perfil cargo especialista en mantenimiento locativo

ESPECIALISTA EN
MANTENIMIENTO

Quem LOCATIVO

Departamento Servicios
Cargo del jefe inmediato Gerente
Horario Lunes a sabado
8:00am.12my2p.m.a6p.m.
Dimensiones del puesto de trabajo
Personas a cargo directamente: Personas a cargo indirectamente:
£ N/A £ N/A

Requisitos de educacion

% Preferiblemente (no obligatorio) técnico o tecnélogo en mantenimiento,

electricidad u obra civil.

Requisitos de experiencia

Tres (3) afios en labores de mantenimiento locativo.
Manejo de herramientas

Habilidad para establecer relaciones de trabajo efectivas.

» o »

Conocimiento del servicio al cliente.

Habilidades y destrezas

»

Capacidad para solucionar problemas
% Capacidad para trabajar bajo presion
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£ Orientacion a resultados
% Responsabilidad

% Trabajo en equipo
1}
El nivel es alto, ya que es el responsable de las
acciones del mantenimiento de la infraestructura de

Error
los clientes y cualquier problema o error en las

reparaciones pueden causar lesiones a los clientes.

_ El nivel es alto, debido a que es el responsable de
Resultado final por o
que los mantenimientos se hagan como
proceso
corresponde.

El nivel es medio-alto, ya que es el encargado de que

o _ las maquinarias y equipos sean utilizados
Maquinaria 'y equipos . . o

debidamente e informando del mantenimiento que se

debe realizar a cada uno de ellos

) El nivel es muy alto, debido a que es quien esta en
Contacto con el publico y q q

contacto con el cliente durante todo el proceso

Informacion El nivel es muy medio, ya que no maneja

confidencial documentacion de suma importancia de la empresa

Esfuerzo mental

El nivel es medio, debido a que demanda atencién a la infraestructura que
realiza el mantenimiento o reparacién, para que se cumplan con las

especificaciones que se demandaron, previniendo dafios y reparaciones extras.
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4.3.3.3 Perfil cargo secretaria

Tabla 103 Perfil cargo secretaria

SECRETARIA
Que BTN
Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Gerente

Lunes a sabado

Horario 8:00am.12my2p.m.a6p.m.
Dimensiones del puesto de trabajo
Personas a cargo directamente: Personas a cargo indirectamente:
£ N/A £ N/A

Requisitos de educacion

o

Tener aprobado el nivel técnico en contabilidad, secretariado u otras

carreras afines

Requisitos de experiencia

»

un 1 afio en labores relacionadas con el cargo

Habilidades y destrezas

Lo SRR SR R o

Capacidad para solucionar problemas
Capacidad para trabajar bajo presion
Orientacion a resultados
Responsabilidad

Trabajo en equipo
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Error

El nivel es medio, ya que es la responsable de las
acciones basicas y principales para el

funcionamiento de la empresa

Resultado final por

proceso

El nivel es medio, debido a que es el responsable
de que los servicios inicien y cierren

satisfactoriamente

Maquinaria y equipos

El nivel es bajo, ya que maneja equipo de oficina,

computador, fotocopiadora, fax, etc.

Contacto con el publico

El nivel es muy alto, debido a que es quien esta en

contacto con el cliente al inicio y final del proceso

Informacién

confidencial

El nivel es alto, ya que tiene acceso a documentos

de valor para la empresa y que son privados-

Dinero y valores

El nivel es alto, porque maneja titulos valores como
cheques, letras, contratos y la caja menor de la

empresa.

Esfuerzo mental

El nivel es medio, debido a que demanda atencion a los procesos que maneja

la empresa tanto en servicios como de funcionamiento.

206



4.3.3.4 Perfil cargo vendedor

Tabla 104 Perfil cargo vendedor

VENDEDOR
Que GIZH
Departamento Ventas
Cargo del jefe inmediato Gerente

Lunes a sabado

Horario 8:00a.m.12my2p.m. a6 p.m.
Dimensiones del puesto de trabajo
Personas a cargo directamente: Personas a cargo indirectamente:
£ N/A & N/A

Requisitos de educacion

% Se requiere ser técnico en marketing o carreras afines.

Requisitos de experiencia

% Dos 2 afios en labores relacionadas con el cargo

Habilidades y destrezas

Buenas relaciones personales
Servicio al cliente
Comunicacion asertiva
Conocimiento de negocio
Capacidad comercial y asesora
Sociabilidad

Control y seguimiento

oo R SR SR . SR . S o
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El nivel es medio, ya que es el responsable de dar
Error la informacién correcta a cerca del producto, con

Sus respectivas ventajas y promociones.

_ El nivel es medio, puesto que, al obtener y
Resultado final por _ _ . _
determinar la informacion de los clientes,
proceso ) o )
aumentaria las ventas de los servicios locativos.

El nivel es muy bajo, ya que su labor no se
o _ encuentra correlacionado con la maquinaria y
Maquinaria 'y equipos _ N o
equipos utilizados en los servicios de

mantenimiento.

) El nivel es muy alto, ya que es el encargado de
Contacto con el publico
ofrecer el producto.

Informacion El nivel es alto, debido a que maneja informacion

confidencial relacionada con los clientes.

El nivel es medio, puesto que se encarga de recibir
Dinero y valores y entregar los pedidos solicitados, obteniendo el

pago por cada producto vendido.

Esfuerzo mental

El nivel es medio, ya que es un trabajo que no requiere enfocar las facultades
mentales para prevenir, controlar o detectar causas de variaciones que no se

reconocen facilmente
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4.3.3.5 Perfil cargo contador

Tabla 105 Perfil cargo vendedor

CONTADOR
04 Dien)
Departamento Administrativo
Cargo del jefe inmediato Gerente

No debe cumplir horario, su contrato

Horario es por obra/labor.

Dimensiones del puesto de trabajo

Personas a cargo directamente: Personas a cargo indirectamente:
£ N/A £ N/A

Requisitos de educacion

% Se requiere que sea profesional en contaduria pablica

Requisitos de experiencia

% Con experiencia minima de 2 afio.

Habilidades y destrezas

Capacidad para solucionar problemas
Capacidad para trabajar bajo presién
Orientacion a resultados

Responsabilidad

oo SR SR S 4

Trabajo en equipo
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El nivel es medio, ya que es la responsable de las
Error acciones basicas y principales para el

funcionamiento de la empresa

_ El nivel es medio, debido a que no esta directamente
Resultado final por _ _
relacionado con el proceso, solo mantiene la
proceso .
contabilidad de la empresa

El nivel es bajo, ya que sus actividades no ejecutar el
Maquinaria y equipos manejo de maquinaria, y el equipo que utiliza es el

basico

_ El nivel es bajo, ya que ni maneja contacto alguno
Contacto con el publico _
con los clientes de la empresa

Informacién El nivel es alto, ya que tiene acceso a documentos de

confidencial valor para la empresa y que son privados-

El nivel es medio, ya que no tiene ningun tipo de
Dinero y valores contacto con el dinero de los servicios, pero si de la

contabilidad que lleva la empresa.

Esfuerzo mental

El nivel es medio, debido a que demanda atencién a los procesos que maneja

la empresa.

4.3.4 Asignacién salarial

Las personas encargadas de participar de forma directa en la empresa jQué bien!
Son los especialistas en mantenimiento locativo, gerente, secretaria, y vendedor
con un contrato a término indefinido. Adicionalmente el salario, al personal fijo se le

pagara todo lo de ley, en el cual se incluye ARL, pensidn, cesantias, seguro y caja
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de compensacion. Se debe mencionar que el contador sera un trabajador indirecto

y Su contratacion sera por obra/labor (prestacion de servicios).
El factor prestacional estd comprendido por:

Tabla 106 Factor prestacional para la mano de obra directa

Factor prestacional

Cesantias 8.333%
Prima de servicios 8.333%
Intereses sobre las cesantias 1%
Vacaciones 4.167%
Aportes a salud 8,5%
Aportes pensionales 12%
Caja de compensacion 4%
Dotacion 5%
Riesgos laborales tipo Il 2.436%

TOTAL 53,769%

Fuente: GERENCIE, Nomina 202043

Tabla 107 Estructura salarial mano de obra directa

Salario Auxilio de Factor Sueldo
Basico transporte Prestacional mensual

Cargo Cant.

Especialista en

mantenimiento 5 $1.000.000 $102.854 $592.994 $1.695.848
locativo

Total (5 trabajadores) $8.479.238

43 GERENCIE. Nomina 2020. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.gerencie.com/nomina.html
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Tabla 108 Factor prestacional personal de administracion y ventas

Factor prestacional

Cesantias 8.333%
Prima de servicios 8.333%
Intereses sobre las cesantias 1%
Vacaciones 4.167%
Aportes a salud 8,5%
Aportes pensionales 12%
Caja de compensacion 4%
Riesgos laborales tipo | 0.522%

TOTAL 46,855%

Fuente: GERENCIE, Nomina 20204

Tabla 109 Estructura salarial personal de administracion y ventas

Auxilio de Factor Sueldo
transporte  Prestacional mensual

Cargo Cant. Salario Basico

Gerente 1 $1.100.000 $102.854 $ 563.597 $1.766.451
Secretaria 1 $ 877.803 $ 102.854 $ 459.487 $ 1.440.144
Vendedor 1 $877.803 $102.854 $ 459.487 $ 1.440.144

Total 3 $ 2.855.606 $411.416 $1.482571 $4.646.739

44 GERENCIE. Nomina 2020. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.gerencie.com/nomina.html
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5 ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero de la empresa jQUE BIEN! comprende el analisis de los
recursos econdmicos necesarios para el funcionamiento y generacion de
ganancias, donde se determina el costo de operativo de la planta, como de la

evaluacion financiera y econdémica que la comprende.

5.1 INVERSIONES

Para la empresa jQué Bien! las inversiones estan constituidas por el conjunto de
erogaciones o de aportaciones que se tendran que hacer para adquirir todos los
bienes y servicios necesarios para su implementacion y asi dotarla de su capacidad
operativa. La inversion en la empresa comprende tres categorias, asi: activos fijos,

activos intangibles y capital de trabajo.

5.1.1 Inversion fija
Seran todos los activos fijos que requiere la empresa para el inicio de las
operaciones propias del proyecto, como maquinaria, equipos, muebles y enseres.

5.1.1.1 Terrenos, construcciones y edificaciones

Inicialmente la empresa no tiene proyectado comprar un terreno, realizar
construcciones o edificaciones. El lugar donde se ubicara el punto de atencion sera
en un local u oficina tomada en arriendo y con un area aproximada de 81 metros?,
ubicado en el area metropolitana en el municipio de Santander. Por las anteriores

razones, no existira una inversion en terrenos, construccion y edificaciones.
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5.1.1.2 Maquinariay equipos:

Teniendo en cuenta la actividad que desarrollara la empresa para la prestacion de

los servicios se requiere las siguiente maquinaria y equipo:

Tabla 110: Maquinaria y equipos de produccion

CONCEPTO

CANT.

VALOR
UNITARIO

Caja de herramientas mecanicas que incluye;
destornilladores, juego de llaves y copas,

hombre-solo, martillo, alicates, pinzas, metro, 5 $450.000 Ul
nivel, entre otros.

Caladora 2 $200.000 $400.000
Equipo de soldadura 1 $1.000.000 $1.000.000
Equipos de comunicacion (celulares) 5 $ 150.000  $ 750.000
Equipos para trabajos en alturas, que incluye;

arnés, eslinga, absorbedor de impactos, 2 $ 450.000  $900.000
casco y mosqueton)

Escalera multipropésito 3 m 3 $ 250.000 $ 750.000
Escalera tipo tijera 4 m 2 $400.000 $800.000
Gabinete de herramientas 1 $ 500.000 $500.000
Hidro lavadora 1 $ 600.000 $600.000
Ingleteadora telescoépica 1 $1.200.000 $1.200.000
Lijadora orbital 1 $ 150.000 $ 150.000
Mesa de trabajo 1 $1.000.000 $1.000.000
Pinza Volti-amperimétrica 2 $ 150.000  $ 300.000
Pistola portatil para pintar con compresor 1 $ 400.000  $ 400.000
Pulidora manual 2 $300.000 $600.000
Remachadora 2 $100.000 $200.000
Set de herramientas para construccion que

incluye; palustre, carretilla, pala, pica, 1 $ 300.000  $ 300.000
espatula, entre otros.

Taladro industrial de mesa 1 $ 750.000 $ 750.000
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Taladro manual 3 $200.000 $600.000
Otras herramientas 1 $400.000 $400.000
TOTAL $ 13.850.000

Fuente: HOMECENTER#*

5.1.1.3 Muebles y enseres

Seran los recursos de oficina que requiere la empresa en su parte administrativa

para ejecutar las labores:

Tabla 111: Muebles y enseres.

CONCEPTO CANT. VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Escritorios 3 $ 300.000 $ 900.000
Sillas giratorias para escritorio 3 $ 150.000 $ 450.000
Sillas auxiliares para escritorio 3 $ 80.000 $ 240.000
Mesa de reuniones 1 $ 200.000 $ 200.000
Sillas para mesa de reuniones 4 $ 80.000 $ 320.000
Extintores multipropésito 2 $ 50.000 $ 100.000
Botiquin 1 $ 100.000 $ 100.000
Sefializacion 5 $ 20.000 $ 100.000
Punto ecoldgico 1 $ 250.000 $ 250.000
Archivador grande 1 $ 500.000 $ 500.000
Casillero 4 puestos 1 $ 300.000 $ 300.000

TOTAL $ 3.460.000

45 HOMECENTER. Herramientas. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:

Fuente: HOMECENTER*46

https://www.homecenter.com.co/homecenter-co/

46 |pid., p. 213
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5.1.1.4 Equipos de oficina
La dotacion de equipos de oficina para el funcionamiento, seran los equipos
electronicos de propiedad de la empresa utilizados para el desarrollo de sus

operaciones.

Tabla 112: Equipos de oficina

CONCEPTO CANT. VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Computador portatil 2 $ 1.200.000 $ 2.400.000
Celulares 2 $ 150.000 $ 300.000
Impresora 1 $ 500.000 $ 500.000

Calculadoras 3 $ 25.000 $ 75.000
Teléfono 1 $ 100.000 $ 100.000
TOTAL $ 3.375.000

Fuente: KTRONIX, Equipos de oficina®’

5.1.1.5 Herramientas de trabajo
La empresa no requiere inversiones en herramientas con valor considerable. Por tal

razon no se tomaron en cuenta valores para esta tabla.

5.1.1.6 Total de inversion fija
A continuacion, se relaciona el total de la inversion fija necesaria para la idea
emprendedora jQUE BIEN!

47 KTRONIX. Equipos de oficina. [En linea] Consultado el 7 de marzo del 2020. Disponible en:
https://www.ktronix.com/
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Tabla 113: Total de inversion fija

CONCEPTO VALOR

Terreno $0
Construcciones $0
Magquinaria y Equipos $ 13.850.000
Muebles y enseres $ 3.460.000
Equipos de oficina $ 3.375.000
Herramientas $0
TOTAL $ 20.685.000

5.1.2 Inversion diferida
Son los gastos no fisicos que se realizan en el periodo previo al inicio de las
operaciones de la empresa y corresponden basicamente a la adquisicion de los

servicios 0 permisos necesarios para la puesta en marcha.

Dadas sus caracteristicas estos se amortizan generalmente durante los primeros

cinco afios de operacion como se observa en el siguiente cuadro.

Tabla 114: Inversion diferida

CONCEPTO VALOR

Estudio de Factibilidad $ 500.000
Tramites de legalizacion $ 300.000
Software contable $ 500.000
Adecuaciones y Remodelaciones $ 1.000.000
Publicidad Lanzamiento $ 3.800.000
TOTAL $ 6.100.000

Valor Amortizacién Anual (Por cinco afios) $ 1.220.000
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5.1.3 Inversion capital de trabajo

Son aquellos recursos que requiere la empresa para poder operar. En este sentido
el capital de trabajo es lo que cominmente conocemos como activo corriente. La
empresa para iniciar requiere determinar la inversion total del capital de trabajo, el
cual se deriva de los costos de produccion (M.O.D., Insumos directos y CIF), gastos

de administracion y ventas, y gastos financieros que estaran dados en mes laboral.

5.1.3.1 Costos de prestacion del servicio

Estos representan los desembolsos en efectivo que la empresa realizara en el area
operativa para atender las necesidades y obligaciones de su objeto social segun el
presente proyecto que este guiado para un mes de trabajo.

5.1.3.1.1 Materia prima

Teniendo en cuenta que la actividad de la empresa jQué Bien! es la prestacion de
diversos servicios de mantenimiento, se requeriran de materias primas e insumos
que varian dependiendo del trabajo contratado, lo cual imposibilita su
estandarizacion. Por esta razén los materiales utilizados estaran a cargo de los
clientes o seran cobrados de manera diferenciada. Se debe mencionar que para los
calculos las unidades proyectadas son en servicios (mano de obra) realizados

durante el afo.

5.1.3.1.2 Mano de obra directa

Las personas encargadas de participar de forma directa en la ejecucion de los
servicios son los especialistas y expertos en mantenimiento contratados por la

empresa.
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Tabla 115: Mano de obra directa

Técnico especialista

RN en mantenimiento
Cantidad 5

Salario basico $ 1.000.000
Auxilio de transporte $ 102.854
Factor prestacional $592.994
Asignacion unitaria $ 1.695.848
Total mensual $8.479.238
Total anual $101.750.854

5.1.3.1.3 Costos indirectos de fabricacion.

Para el costo indirecto de fabricacién se considera la depreciacion de la parte de
produccién, mano de obra indirecta, insumos indirectos y otros CIF

» Depreciacion
Se deprecia los bienes del area de produccion, teniendo en cuenta la vida util de
cada uno de ellos y utilizando el método de linea recta. De igual forma es de
aclararse que ésta debe asignarse tanto a la parte administrativa como

operativa, para lo cual se hace un prorrateo de esta.
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Tabla 116: Depreciacion de los activos fijos

Tiempoa Valor de Valor a Depreciacion Depreciacion

depreciar Salvamento  Depreciar Mensual Anual

Construcciones $0 20 $0 $0 $0 $0

Magquinaria y Equipos $ 13.850.000 10 $6.925.000 $6.925.000 $115.417  $1.385.000
Muebles y enseres $ 3.460.000 5 $0 $ 3.460.000 $ 57.667 $ 692.000
Equipos de oficina $ 3.375.000 5 $0 $ 3.375.000 $ 56.250 $ 675.000
Herramientas $0 5 $0 $0 $0 $0

TOTAL $ 20.685.000 $ 13.760.000 $229.333  $2.752.000

Tabla 117: Asignacion porcentual de la
Depreciacion

Herramientas 0% 100%

Tabla 118: Asignacion de la Depreciacion

Porcentajes De Prorrateo

Depreciacion Distribucién depreciacion

Operativo Administrativo Depreciacion Valor : " .
Operativo Administrativo

Construccione 0% 100%

strucciones ° ° Construcciones $0 $0 $0
Maquinaria y 0 0
Equipos o 0% Magquinaria y equipo $ 1.385.000 $ 1.385.000 $0
Muebles y enseres 10% 90% Mueblesy enseres  $692.000 $69.200  $622.800
Equipos de oficina 0% 100%

Equipo de oficina $675.000 $0 $675.000
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Herramientas $0 $0 $0
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» Servicios Publicos y Arrendamiento:
Para el calculo del valor de servicios publicos y el arrendamiento, se prorrateo el

porcentaje en la parte operativa y administrativa asi:

Tabla 119: Prorrateo de Servicios Publicos y Arrendamiento

Porcentajes de prorrateo

Servicios publicos y arrendamientos

Operativo  Administrativo

Gas 0% 100%
Arrendamiento 30% 70%
Servicio de Acueducto, Alcantarillado y Aseo 20% 80%
Energia 30% 70%
Teléfono, Internet Banda ancha y Television 50% 50%

Tabla 120: Asignacion de Servicios Publicos y Arrendamiento

Porcentajes de prorrateo

Servicios publicos

Operativo  Administrativo
Gas $0 $0 $0
Arrendamiento $1.200.000 $ 360.000 $ 840.000

Servicio de Acueducto,

Alcantarillado y Aseo $ 80.000 $ 16.000 $ 64.000
Energia $ 90.000 $ 27.000 $ 63.000
Teléfono, Internet Banda $ 70.000 $ 35.000 $ 35.000

anchay Televisién
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Mantenimiento y Seguros:

Para el calculo del valor del mantenimiento y seguros, se toman los activos

asignados tanto a la parte operativa como administrativa y a éstos se toma un

5% como valor de mantenimiento y 1% como valor de seguros.

Total CIF:

Tomando en cuenta lo anterior, el valor total de los costos indirectos de
prestacion del servicio se obtiene al sumar depreciacion, servicios publicos,

arrendamientos, mantenimiento, seguros, asi:

Tabla 121: Total Costos Indirectos

Valor mensual

Valor anual

Mantenimiento 5% $57.708 $ 692.500
Seguros 1% $11.830 $ 141.960
Depreciacion Construcciones $0 $0
Depreciacién Maquinaria y Equipos $115.417 $ 1.385.000
Depreciacion Muebles y enseres $5.767 $ 69.200
Depreciaciéon Equipos de oficina $0 $0
Depreciacién Herramientas $0 $0
Servicios $ 78.000 $ 936.000
Arrendamiento $ 360.000 $ 4.320.000
TOTAL $628.722 $ 7.544.660
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5.1.3.1.4 Total costos de prestacion del servicio.

Totalizando los cuadros se tienen:

Tabla 122: Total costos de prestacion del servicio

item Valor mensual Valor anual
Mano de Obra Directa MOD $8.479.238 $101.750.854
Materia Prima $0 $0
Costos Indirectos $628.722 $ 7.544.660

TOTAL $9.107.960 $ 109.295.514

5.1.3.2 Gastos de administracién y ventas
Se desglosa la ndbmina administrativa, la depreciacion de la oficina, los gastos
generales administrativos, financieros y dotacién para los 3 trabajadores directos

gue tiene la empresa (dos administrativos y uno de ventas).

Tabla 123: Gastos de Personal Administrativo

Salario Auxilio de Factor Total Total
basico transporte prestacional mensual anual

item Cant.

Gerente 1 $1.100.000 $102.854 $563.597 $1.766.451 $21.197.415

Secretaria 1 $877.803 $102.854 $459.487 $1.440.144 $17.281.726

TOTAL 2 $1.977.803 $205.708 $1.023.084 $3.206.595 $38.479.141
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Tabla 124: Gastos de Administracion

Valor
mensual

Mantenimiento 5% $ 14.063 $ 168.750
Seguros 1% $5.408 $64.890
Depreciacion Construcciones $0 $0
Depreciacién Maquinaria y Equipos $0 $0
Depreciacién Muebles y enseres $ 51.900 $ 622.800
Depreciaciéon Equipos de oficina $ 56.250 $ 675.000
Depreciacién Herramientas $0 $0
Arrendamiento $840.000  $10.080.000
Servicios $ 162.000 $ 1.944.000
Arriendos $ 840.000 $10.080.000
Imprevistos $ 50.000 $ 600.000
Publicidad de operacion $ 366.667 $ 4.400.000
Papeleria®® $ 43.983 $ 527.800
Insumos de aseo*® $58.733 $ 704.800
Amortizacion de diferidos $ 101.667 $ 1.220.000

Contratacion Externa (Servicios contables)  $ 300.000 $ 3.600.000
TOTAL $2.890.670 $34.688.040

48 Tabla 92 Utiles de oficina (Papeleria). Estudio técnico
49 Tabla 93 Utiles de aseo. Estudio técnico
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Tabla 125: Gastos de personal de ventas

Salario Auxilio de Factor Total Total

item  Cant. - .
basico transporte  prestacional Mensual anual

Vendedor 1  $877.803 $102.854 $527.289 $1.507.946 $ 18.095.358

TOTAL 1 $877.803  $102.854 $527.289 $1.507.946 $ 18.095.358

Tabla 126: Total gastos de administracion y ventas

Valor

mensual

Gasto de Personal Administrativo $ 3.206.595 $ 38.479.141

Gasto de personal de ventas $ 1.507.946 $ 18.095.358
Gastos de Administracion $2.890.670 $ 34.688.040
TOTAL $ 7.605.212 $91.262.538

5.1.3.3 Gastos financieros
Los gastos financieros son los desembolsos en efectivo que la nueva empresa debe
asumir por concepto del crédito bancario destinado a financiar parte de la inversion

del proyecto.

Tabla 127: Gastos financieros

Gastos financieros Valor mes

Monto de Intereses mes 1 $ 759.000
Monto de intereses mes 2 $ 750.790
monto de intereses mes 3 $ 742.467

En el apartado 5.1.5 Fuentes de financiacion se hara una descripcion destallada del

credito bancario que se solicitara.
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5.1.3.4 Total inversion capital de trabajo.
La inversion de capital de trabajo para la empresa corresponde al efectivo necesario
para cubrir 3 meses de actividades, el cual es de $ 49.544.953 como se observa a

continuacion.

Tabla 128: Total inversién capital de trabajo

Valor a
necesitar

Costos del producto (Prestacion del servicio) $9.107.960  $27.323.879

Capital de trabajo Valor mes

Gastos de Administracion y Ventas $7.605.212 $22.815.635
Gastos Financieros $ 759.000 $ 1.509.790
Gravamen del 4 x 1.000 $ 72.864 $ 218.591
(Depreciaciones y amortizaciones) $ 331.000 $ 993.000

TOTAL $17.214.035 $50.874.894

5.1.4 Inversion total
En este rubro se consideran todas las erogaciones correspondientes a la inversion

fija, diferida y capital de trabajo requeridas para el proyecto

Tabla 129: Inversion total

Inversién total Valor

Inversién Fija $ 20.685.000
Inversion Diferida $6.100.000
Inversion en Capital de Trabajo $50.874.894

TOTAL $ 77.659.894
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5.1.5 Fuentes de financiacion

iQUE BIEN! cuenta con los siguientes recursos para iniciar el proyecto.

a. Recursos propios. Para el inicio del proyecto se cuenta con un recurso por un

valor $ 22.659.894, que corresponden al 29,18% de la inversion total.

b. Recursos de terceros. Para obtener el restante de la inversion $ 55.000.000, el

cual corresponde al 70,82% de la inversion total.

Tabla 130: Fuentes de financiaciéon

Porcentaje de

Recursos Fuentes de financiacion Valor Participacion
Propios Aportes de los socios $ 22.659.894 29,18%
Terceros Credito bancario $ 55.000.000 70,82%
TOTAL $ 77.659.894 100%

Se debe mencionar que con la informacion suministrada por la super-financiera,
sobre las tasas efectivas anuales con corte al 2020-04-04 en los establecimientos
de crédito. Se tomé como referencia la tasa manejada a 5 afios por el banco mas

importante de Colombia (Bancolombia), la cual es de 17,99% EA.

Tabla 131: Datos de la financiacion

Informaciéon del crédito

Entidad bancaria Bancolombia

Monto por Financiar ~ $ 55,000,000

Tasa anual efectiva 17.99%

Tasa mensual efectiva 1.3881%

No. Cuotas 60 (5 afios)
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Tabla 132: Resumen del crédito

Ao Pagos Intereses Abono a capital Saldo
1 $ 16.246.959 $8.540.437 $7.706.522  $47.293.478
2 $16.246.959 $7.162.776  $9.084.182  $38.209.296
3 $16.246.959 $5.538.837 $10.708.122 $27.501.174
4 $16.246.959 $3.624.594 $12.622.365 $ 14.878.809
5 $16.246.959 $1.368.149 $14.878.809 $0
TOTAL $81.234.793 $26.234.793 $55.000.000
Tabla 133: Amortizacion del crédito
Cuota Pago Intereses A;:Z%?t%la Saldo
0 $ 55.000.000
1 $1.353.913 $ 759.000 $594.913 $ 54.405.087
2 $ 1.353.913 $ 750.790 $603.123 $ 53.801.964
3 $1.353.913 $ 742.467 $ 611.446 $53.190.518
4 $ 1.353.913 $ 734.029 $619.884 $52.570.634
5 $1.353.913 $ 725.475 $ 628.438 $51.942.195
6 $ 1.353.913 $716.802 $637.111 $ 51.305.084
7 $ 1.353.913 $ 708.010 $ 645.903 $ 50.659.181
8 $ 1.353.913 $ 699.097 $ 654.817 $ 50.004.365
9 $ 1.353.913 $ 690.060 $ 663.853 $49.340.512
10 $1.353.913 $ 680.899 $673.014 $ 48.667.498
11 $ 1.353.913 $671.611 $682.302 $ 47.985.196
12 $ 1.353.913 $662.196 $691.718 $47.293.478
13 $1.353.913 $ 652.650 $701.263 $ 46.592.215
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14 $ 1.353.913 $642.973 $710.941 $ 45.881.274
15 $ 1.353.913 $ 633.162 $ 720.752 $ 45.160.523
16 $ 1.353.913 $623.215 $ 730.698 $ 44.429.825
17 $ 1.353.913 $613.132 $ 740.782 $ 43.689.043
18 $ 1.353.913 $ 602.909 $ 751.004 $ 42.938.039
19 $ 1.353.913 $ 592.545 $ 761.368 $42.176.671
20 $ 1.353.913 $ 582.038 $771.875 $ 41.404.795
21 $ 1.353.913 $ 571.386 $ 782.527 $ 40.622.268
22 $ 1.353.913 $ 560.587 $ 793.326 $ 39.828.942
23 $ 1.353.913 $ 549.639 $804.274 $ 39.024.669
24 $ 1.353.913 $ 538.540 $ 815.373 $ 38.209.296
25 $ 1.353.913 $ 527.288 $ 826.625 $ 37.382.671
26 $ 1.353.913 $ 515.881 $ 838.032 $ 36.544.639
27 $ 1.353.913 $ 504.316 $ 849.597 $ 35.695.041
28 $ 1.353.913 $ 492.592 $ 861.322 $ 34.833.720
29 $ 1.353.913 $ 480.705 $ 873.208 $ 33.960.512
30 $ 1.353.913 $ 468.655 $ 885.258 $ 33.075.254
31 $ 1.353.913 $ 456.439 $ 897.475 $32.177.779
32 $ 1.353.913 $ 444.053 $ 909.860 $ 31.267.919
33 $ 1.353.913 $ 431.497 $922.416 $ 30.345.503
34 $ 1.353.913 $418.768 $ 935.145 $ 29.410.358
35 $ 1.353.913 $ 405.863 $ 948.050 $ 28.462.308
36 $ 1.353.913 $ 392.780 $961.133 $ 27.501.174
37 $ 1.353.913 $ 379.516 $ 974.397 $ 26.526.777
38 $ 1.353.913 $ 366.070 $987.844 $ 25.538.934
39 $ 1.353.913 $ 352.437 $1.001.476 $ 24.537.458
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40 $ 1.353.913 $ 338.617 $ 1.015.296 $ 23.522.161
41 $ 1.353.913 $ 324.606 $ 1.029.307 $ 22.492.854
42 $ 1.353.913 $ 310.401 $ 1.043.512 $ 21.449.342
43 $ 1.353.913 $ 296.001 $ 1.057.912 $ 20.391.430
44 $ 1.353.913 $ 281.402 $1.072.511 $ 19.318.918
45 $ 1.353.913 $ 266.601 $ 1.087.312 $ 18.231.606
46 $ 1.353.913 $ 251.596 $1.102.317 $17.129.289
a7 $ 1.353.913 $ 236.384 $1.117.529 $ 16.011.760
48 $ 1.353.913 $ 220.962 $1.132.951 $ 14.878.809
49 $ 1.353.913 $ 205.328 $ 1.148.586 $ 13.730.224
50 $ 1.353.913 $ 189.477 $1.164.436 $ 12.565.788
51 $ 1.353.913 $ 173.408 $ 1.180.505 $ 11.385.282
52 $ 1.353.913 $ 157.117 $1.196.796 $ 10.188.486
53 $ 1.353.913 $ 140.601 $1.213.312 $8.975.174
54 $ 1.353.913 $ 123.857 $ 1.230.056 $ 7.745.118
55 $ 1.353.913 $ 106.883 $1.247.031 $ 6.498.087
56 $ 1.353.913 $89.674 $ 1.264.240 $ 5.233.848
57 $ 1.353.913 $ 72.227 $ 1.281.686 $ 3.952.162
58 $ 1.353.913 $ 54.540 $1.299.373 $ 2.652.788
59 $ 1.353.913 $ 36.608 $ 1.317.305 $ 1.335.484
60 $ 1.353.913 $ 18.430 $ 1.335.484 $0

5.2 COSTOS Y GASTOS

Estos son los costos que la empresa jQuéBien! esta a disposicion de pagar para

realizar los servicios que presta, estos se dividen en:
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5.2.1 Costos fijos
Son todos los costos que la empresa tiene que pagar independientemente si realiza

servicios 0 no, donde deben cumplir mes a mes con estos valores para que siga en

funcionamiento en la prestacion de servicios.

Tabla 134: Costos fijos

Costos Fijos Valor anual

Mano de Obra Directa MOD $ 101.750.854
Costos Indirectos Fijos $ 6.795.860
Arriendo $ 4.320.000
Servicios $ 187.200
Depreciacion $ 1.454.200
Mantenimiento $ 692.500
Seguros $ 141.960
TOTAL $108.546.714

5.2.2 Costos variables
Estos costos seran diferentes en cada ciclo que la empresa presenta, ya que estos

variaran segun la cantidad de servicios que se presten a lo largo del mes, los cuales

pueden aumentar o disminuir segun sea el caso.

Tabla 135: Costos variables

Costos Variables Valor anual

Materia Prima $0
Costos Indirectos Variables $ 748.800
Servicios $ 748.800

TOTAL $ 748.800
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5.2.3 Costos totales unitarios
Este es el costo que tiene la prestacion del servicio para el primer afo de

funcionamiento, el cual estd calculado para un total de 1.027 servicios de

mantenimiento locativos realizados por la empresa.

Tabla 136: Costo total

Costo total Valor anual Costo por unidad
Total Anual de Costos Fijos $108.546.714 $ 104.150
Total Anual de Costos Variables $ 748.800 $ 709
TOTAL $109.295.514 $106.422

Para determinar los costos totales unitarios por servicio, se debe hallar el margen
de contribucién en los costos totales. Para esto se debe calcular el porcentaje de
participacion por ingresos de cada servicio, tomando en cuenta los resultados de la

demanda.

Tabla 137: Porcentaje de participacion por ingresos

Porcentaje de

Servicio Demanda efectiva participacion
Eléctrico $ 4.987.866.674 21,30%
Construccién $ 8.297.186.226 35,43%
Plomeria. $ 2.864.380.324 12,23%
Carpinteria metélica $ 3.585.916.078 15,31%
Carpinteria. $ 3.681.280.635 15,72%

Total $23.416.629.936 100%
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Tabla 138: Costos totales unitarios por servicio

o deservicls POTEEMARLE cogio o St e Costo
Eléctrico 21,30% $ 23.280.526 303 $ 76.807
Construccion 35,43% $ 38.726.548 253 $ 153.320
Plomeria. 12,23% $ 13.369.299 220 $ 60.648

Carpinteria metalica 15,31% $16.737.017 136 $ 122.846
Carpinteria. 15,72% $17.182.125 115 $ 149.654

Total 100,00% $ 109.295.514 1027

5.3 PRECIO DE VENTA

El precio de venta fue definido, de acuerdo con los costos de prestacion de un
servicio, determinado por los costos variables y fijos que presenta la empresa de
forma que se tenga una ganancia o rentabilidad esperada, donde se definié que se
obtendria una ganancia del 50% en todos los servicios prestados, los cuales se

calcula teniendo en cuenta la formula a continuacion.

Costo unitario por servicio

Precio d ta =
rectoae vemtd = T Margen de utilidad

Costo unitario por servicio
1-50%

Precio de venta =
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Tabla 139: Precio de venta de los servicios

Costos Totales  Margen de

Unitarios Utilidad bruta Precio de Venta

Tipo de servicio

Eléctrico $ 76.807 50% $153.614
Construccion $ 153.320 50% $ 306.639
Plomeria. $60.648 50% $121.297
Carpinteria metalica $122.846 50% $ 245.692
Carpinteria. $ 149.654 50% $299.308

5.4 PROYECCIONES FINANCIERAS

5.41 Proyeccién de ingresos

A continuacién, se presentan los ingresos proyectados de los primeros 5 afios un
incremento anual en ventas del 10%, correspondientes para los servicios de
mantenimiento locativos, teniendo en cuenta la capacidad utilizada y proyectada

para esos anos.

Tabla 140: Ingresos totales por servicio en el primer afio

Cant. De Precio

. Ingresos
Servicios de Venta g

Tipo de servicio

Eléctrico 303 $153.614  $46.561.051
Construccion 253 $306.639  $77.453.095
Plomeria. 220 $ 121.297 $ 26.738.597
Carpinteria metélica 136 $245.692  $33.474.035
Carpinteria. 115 $299.308 $ 34.364.250

Total 1027 $218.591.028
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Tabla 141: Proyeccidn de ingresos por servicios

Afo 2020 2021 2022 2023 2024

Incremento anual 3% 3% 3% 3%

Tipo de servicio  Servicios Servicios Servicios Servicios Servicios

Eléctrico 303 312 322 331 341
Construccion 253 260 268 276 284
Plomeria. 220 227 234 241 248
Carpinteria metalica 136 140 145 149 153
Carpinteria. 115 118 122 125 129
Total 1.027 1.058 1.090 1.122 1.156
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Tabla 142: Proyeccién de ingresos

Afo 2020 2021 2022 2023 2024
Incremento anual 3% 3% 3% 3%

Tipo de servicio Ingresos Ingresos Ingresos Ingresos Ingresos
Eléctrico $ 46.561.051 $47.941.399 $49.379.641 $ 50.861.030 $ 52.386.861
Construccién $ 77.453.095 $ 79.907.187 $ 82.304.403 $84.773.535 $87.316.741
Plomeria. $ 26.738.597 $ 27.485.858 $28.310.434 $ 29.159.747 $ 30.034.539
Carpinteria metélica  $ 33.474.035 $ 34.416.559 $ 35.449.056 $ 36.512.528 $ 37.607.904
Carpinteria. $ 34.364.250 $ 35.453.077 $ 36.516.669 $37.612.169 $ 38.740.534

Total $ 218.591.028 $ 225.148.759 $ 231.903.222 $ 238.860.318 $ 246.026.128

5.4.2 Proyeccion de egresos

A continuacion, se presentan los egresos proyectados para los primeros 5 afios, correspondientes a costos de
prestacion del servicio, los gastos administrativos y de ventas y los gastos financieros. Teniendo en cuenta que los
datos suministrados se trabajaron de manera constante y que solo varian con el tiempo las que tienen incidencia con

los servicios que se prestan.
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Tabla 143: Proyeccion de Egresos

2020 2021 2022

2023

2024

Mano de Obra Directa MOD

$ 101.750.854 $ 101.750.854 $ 101.750.854

$ 101.750.854

$ 101.750.854

Costos Indirectos de P. S Fijos

$ 6.795.860 $6.795.860 $ 6.795.860

$ 6.795.860

$ 6.795.860

Costos Indirectos de P. S Variables

$ 748.800 $771.264 $ 794.402

$ 818.234

$842.781

COSTOS DE PRESTACION SERVICIO

$ 109.295.514 $109.295.514 $ 109.317.978

$109.341.116

$ 109.364.948

Gastos de Personal $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141
Gastos de Administracion $34.688.040 $34.688.040 $34.688.040 $34.688.040 $ 34.688.040
Gastos de Personal de Ventas $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $ 18.095.358
GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS $88.229.938 $91.262.538 $91.262.538 $91.262.538 $91.262.538
Gastos Financieros $ 8.540.437 $7.162.776 $ 5.538.837 $ 3.624.594 $ 1.368.149
Gravamen del 4 x 1.000 $ 874.364 $ 900.595 $927.613 $955.441 $984.105
GASTOS NO OPERACIONALES $9.414.801 $8.063.371 $ 6.466.450 $ 4.580.035 $ 2.352.254
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5.5 ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS A 5 ANOS

5.5.1 Estado de resultados proyectados

La empresa ha definido de acuerdo con las estructuras de costos, precio de ventas, egresos e ingresos, el estado de

resultados para la proyeccion de 5 afios, el cual para los gastos administrativos de ventas proyectados se espera un

crecimiento del 10% ya que es una variable que depende de los servicios que preste. A continuacion, se presenta el

estado de resultados de la empresa:

Tabla 144: Estado de Resultados proyectados.

Ao 2020 2021

2022

2023

2024

Ingreso Operacional por ventas $218.591.028 $ 225.148.759

$ 231.903.222

$ 238.860.318

$ 246.026.128

Total ingresos $ 218.591.028 $ 225.148.759

$ 231.903.222

$ 238.860.318

$ 246.026.128

Mano de Obra Directa MOD $101.750.854 $101.750.854 $101.750.854 $ 101.750.854 $ 101.750.854
Materia Prima $0 $0 $0 $0 $0
Costos Indirectos Fijos $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860
Costos Indirectos Variables $ 748.800 $771.264 $ 794.402 $818.234 $842.781

Costos de prestacion servicio $ 109.295.514 $109.317.978

$ 109.341.116

$ 109.364.948

$ 109.389.495

Utilidad bruta $ 109.295.514 $ 115.830.781

$ 122.562.106

$ 129.495.370

$ 136.636.633
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Gastos de Personal $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141 $38.479.141

Gastos de Administracion $34.688.040 $34.688.040 $34.688.040 $34.688.040 $ 34.688.040

Gastos de Personal de Ventas $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $ 18.095.358

Gastos administracién y ventas $91.262.538 $91.262.538 $91.262.538 $91.262.538 $91.262.538

Utilidad operacional $ 18.032.976 $24.568.242 $31.299.567 $ 38.232.832 $45.374.094

Gastos Financieros $ 8.540.437 $7.162.776 $ 5.538.837 $ 3.624.594 $1.368.149
Gravamen del 4 x 1.000 $ 874.364 $ 900.595 $927.613 $955.441 $984.105

Gastos no operacionales $9.414.801  $8.063.371  $6.466.450 $4.580.035 $2.352.254

Utilidad antes de impuestos $8.618.175 $16.504.871 $24.833.117 $33.652.797 $43.021.841

Provision para Impuestos (33%) $2.843.998 $5.446.608 $8.194929 $11.105.423 $14.197.207

UTILIDAD NETA

Reservas (10%)

$5.774.177
$577.418

$ 11.058.264
$ 1.105.826

$ 16.638.189
$ 1.663.819

$ 22.547.374
$2.254.737

$ 28.824.633

$ 2.882.463
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5.5.2 Flujo de caja proyectado.
El flujo de caja proyectado es importante ya que facilita la informacién de la capacidad de la empresa que tiene pagar

sus deudas®°. Por tanto, se determiné para jQué Bien! el flujo de caja con los datos anteriores del estudio financiero.

Tabla 145: Flujo de caja proyectado

Afio 2020 2021 2022 2023 2024
Ingresos operacionales $214.340.647 $220.770.866 $227.393.992 $234.215.812 $241.242.287
Recuperacion de cartera $ 4.250.381 $4.377.893 $ 4.509.229 $ 4.644.506
Total de ingresos operacionales $214.340.647 $225.021.247 $231.771.885 $238.725.041 $245.886.793
Pagos de costos
Pago de materia prima $0 $0 $0 $0 $0
Pago de mano de obra directa $101.750.854 $101.750.854 $101.750.854 $101.750.854 $101.750.854
Pago costos indirectos fijos $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860
Depreciaciones -$ 1.454.200 -$ 1.454.200 -$ 1.454.200 -$ 1.454.200 -$ 1.454.200
Pago costos indirectos variables $ 748.800 $771.264 $ 794.402 $818.234 $842.781
Total Pagos Costos Operacionales $107.841.314 $107.863.778 $107.886.916 $107.910.748 $ 107.935.295

50 ECONOMIPEDIA. Flujo de caja [En linea]. Disponible en: http://economipedia.com/definiciones/flujo-de-caja.html. Consultado el 02 de
mayo de 2018.
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FLUJO CAJA OPERACIONAL BRUTO  $106.499.333 $117.157.469 $123.884.969 $130.814.293 $ 137.951.498

Pagos de gastos

Pago de gastos de administracion $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181
Amortizaciones -$ 1.220.000 -$ 1.220.000 -$ 1.220.000 -$ 1.220.000 -$ 1.220.000
Depreciaciones -$1.297.800 -$1.297.800 -$1.297.800 -$1.297.800 -$1.297.800
Pago de gastos de ventas $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $ 18.095.358
Pago de impuestos $0 $2.843.998 $ 5.446.608 $8.194.929  $11.105.423
Total Pago De Gastos Operacionales $88.744.738 $91.588.736 $94.191.346 $96.939.667 $99.850.162

FLUJO CAJA OPERACIONAL NETO $17.754.594  $25568.733 $29.693.623 $33.874.626 $38.101.336

Inversiones

Inversién Fija

Inversion Diferida

Inversién en capital de trabajo

Total De Inversiones $0 $0 $0 $0 $0

FLUJO DE CAJA LIBRE $17.754.594 $25.568.733 $29.693.623 $33.874.626 $38.101.336
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Financiacion

Aportes de los socios

Crédito Financiero

Otras Fuentes (Valor en libros de activos)

Total Ingresos De Financiacion $0 $0 $0 $0 $0
Egresos de financiacion

Abonos a capital $7.706.522 $9.084.182 $10.708.122 $12.622.365 $14.878.809
Pago de intereses $ 8.540.437 $7.162.776 $5.538.837 $ 3.624.594 $ 1.368.149
Gravamen del 4 x 1.000 $ 874.364 $ 900.595 $927.613 $955.441 $984.105
Pago de utilidades

Total Egresos De Financiacion $17.121.323 $17.147554 $17.174571 $17.202.400 $17.231.063

FLUJO CAJA DE FINANCIACION -$17.121.323 -$17.147.554 -$17.174571 -$17.202.400 -$17.231.063
FLUJO NETO DE CAJA $633.272 $8.421.180 $12.519.052 $16.672.226 $20.870.273
Flujo de caja del periodo $633.272 $8.421.180 $12.519.052 $16.672.226 $20.870.273
Saldo anterior de caja y bancos $50.874.894 $51.508.166 $59.929.346 $72.448.397 $89.120.624

SALDO FINAL CAJA Y BANCOS

$ 51.508.166

$ 59.929.346

$ 72.448.397

$ 89.120.624

$ 109.990.897
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5.5.3 Balance general inicial y proyectado
El balance general para la empresa se obtuvo teniendo en cuenta todo el estudio

financiero, el cual para la empresa se tiene la siguiente informacion:

Tabla 146: Balance general inicial

Detalle Saldo Inicial

Caja y Bancos $50.874.894

Cartera (Cuentas por Cobrar)

Total Activo Corriente  $50.874.894

Terrenos $0
Construcciones $0
Magquinaria y Equipo $ 13.850.000
Muebles y Enseres $ 3.460.000
Equipos de Oficina $ 3.375.000
Herramientas $0
Depreciacién Acumulada $0

Total Activo Fijo Neto  $ 20.685.000

Activos Diferidos $ 6.100.000

Amortizacion Diferida $0

Activo Diferido Neto $ 6.100.000

TOTAL ACTIVOS  $77.659.894

Obligaciones Financieras $ 7.706.522

Impuestos por pagar
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Total Pasivo Corriente $ 7.706.522

Obligaciones de Largo Plazo $ 47.293.478

PASIVO TOTAL  $55.000.000

Aportes Sociales $ 22.659.894

Utilidades Ejercicios Anteriores

Utilidades del Presente Ejercicio

Reservas (10% de las utilidades del ejercicio)

PATRIMONIO TOTAL  $22.659.894

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO  $ 77.659.894
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Tabla 147: Balance general proyectado

Afio 2020 2021 2022 2023 2024
Caja y Bancos $51.508.166 $59.929.346 $72.448.397 $89.120.624 $109.990.897
Cartera (Cuentas por Cobrar) $ 4.250.381 $4.377.893 $ 4.509.229 $ 4.644.506 $4.783.841
Total Activo Corriente $55.758.547 $64.307.238 $76.957.627 $93.765.130 $114.774.738
Terrenos $0 $0 $0 $0 $0
Construcciones $0 $0 $0 $0 $0
Maquinaria y Equipo $13.850.000 $13.850.000 $13.850.000 $13.850.000 $13.850.000
Muebles y Enseres $ 3.460.000 $ 3.460.000 $ 3.460.000 $ 3.460.000 $ 3.460.000
Equipos de Oficina $ 3.375.000 $ 3.375.000 $ 3.375.000 $ 3.375.000 $ 3.375.000
Herramientas $0 $0 $0 $0 $0
Depreciacion Acumulada -$2.752.000 -$5.504.000 -$8.256.000 -$11.008.000 -$13.760.000
Total Activo Fijo Neto $17.933.000 $15.181.000 $12.429.000 $9.677.000 $ 6.925.000
Activos Diferidos $ 6.100.000 $ 6.100.000 $ 6.100.000 $ 6.100.000 $ 6.100.000
Amortizacién Diferida -$1.220.000 -$2.440.000 -$3.660.000 -$4.880.000 -$ 6.100.000
Activo Diferido Neto  $ 4.880.000 $ 3.660.000 $ 2.440.000 $1.220.000 $0
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TOTAL ACTIVOS $78571.547 $83.148.238 $91.826.627 $104.662.130 $ 121.699.738
Obligaciones Financieras $9.084.182 $10.708.122 $12.622.365 $ 14.878.809 $0
Impuestos por pagar $2.843.998 $5.446.608 $8.194.929 $11.105.423 $14.197.207
Total Pasivo Corriente  $11.928.180 $16.154.729 $20.817.294 $25.984.232 $14.197.207
Obligaciones de Largo Plazo $38.209.296 $27.501.174 $14.878.809 $0 $0
PASIVO TOTAL $50.137.476 $43.655.903 $35.696.103 $25.984.232 $14.197.207
Aportes Sociales $22.659.894 $22.659.894 $22.659.894 $22.659.894 $22.659.894
Utilidades Ejercicios Anteriores $0 $5.196.759  $15.149.197 $30.123.566 $50.416.203
Utilidades del Presente Ejercicio $5.196.759 $ 9.952.437 $14.974.370 $20.292.637 $25.942.170
Reservas (10% de las utilidades) $577.418 $ 1.683.244 $ 3.347.063 $5.601.800 $ 8.484.264

PATRIMONIO TOTAL $28.434.071 $39.492.335

$ 56.130.524

$ 78.677.898 $ 107.502.531

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO $78.571.547  $83.148.238
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6 EVALUACION DEL PROYECTO

Este proyecto emprendedor busca la optimizacién de los recursos y lograr la
recuperacion de la inversion en el menor tiempo posible, a su vez generar las
utilidades que satisfagan las expectativas de los inversionistas. Sin embargo, la
puesta en marcha también lleva implicita una cuota de responsabilidad social y

ambiental.

En la evaluacion del proyecto se encontrara el punto de equilibro del proyecto, el
Impacto Social o Responsabilidad Social Empresarial, el Impacto Ambiental y
Financiero del proyecto. Se definiran las ganancias a generar, el aporte que hace
al desarrollo regional, la generacion de empleo; la preservacion de los recursos
renovables y no renovables, mediante el cumplimiento de las normas ambientales
vigentes. Se determinara el VPN, la TIR, el periodo de recuperacion de la inversion

y el Andlisis de las razones financieras béasicas.

6.1 EVALUACION SOCIAL

Hoy mas que nunca existe la urgente necesidad de operar empresas eficientes. La
responsabilidad de ahorrar recursos y de utilizarlos racionalmente esta vinculada a
la produccién y oferta de servicios efectivos, acordes a las expectativas de los
complejos mercados y de una sociedad cada vez mas racional, demandante de

calidad en sentido amplio.
Esta situacion ha provocado la necesidad de cambiar el paradigma decisional

tradicional, de un enfoque de optimizacion de costos por uno de enfoque multicriterio

gue supere intereses exclusivamente particulares y de vision limitada, y abra
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posibilidades reales de bienestar socialmente extendidos, conscientemente

provocados.

Las empresas no pueden trabajar en forma aislada ya que forman parte de la
comunidad que las acoge, y esta es afectada por sus acciones y decisiones, es
necesario que la empresa trabaje por sus objetivos, su permanencia y desarrollo,
considerando sus propios recursos y sus responsabilidades amplias para el
mejoramiento de si misma y de la sociedad, apoyando una sana competencia y

mejor calidad de vida para todos.

La implementacion de una empresa especializada en la prestacion de servicios de
mantenimiento ofrecerd los siguientes beneficios y molestias sociales a los

habitantes del area metropolitana de Bucaramanga.

Incidencias positivas:

e Apoya al desarrollo y progreso del municipio de Bucaramanga y su area
metropolitana, al mejorar la prestacion de los servicios de mantenimiento,
ofreciendo un servicio confiable y seguro con personal calificado, ademas de

generar a futuro una red de trabajo para especialistas.

e Contribuye a la generacion de empleo digno, en donde se estableceran salarios
fijos para todos los cargos con sus respectivas prestaciones sociales (ARL, EPS,
fondo de pensiones, cesantias, prima, etc.) por ende, se garantiza estabilidad
laboral para los trabajadores.

e El personal contratado tiene la posibilidad de aumentar notoriamente, dada la
proyecciéon de incremento que se prevé para el desarrollo de los servicios en
termino de corto plazo, contribuyendo asi a la reduccion del indice de

desempleo.
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e Porotro lado, el pago de los impuestos que se aplican en estos servicios ayudara
a que el gobierno nacional, departamental y municipal, puedan desarrollar sus

propios proyectos de inversion social.

Incidencia negativa:

e Elmayor impacto social negativo en las tareas de mantenimiento sucede cuando
se genera ruidos y olores que pueden ser molestos. Esto ocurre normalmente
cuando se hacen actividades de pintura, demolicién o taladrar. Una forma de
minimizar estos impactos es utilizando quimicos sin olor y realizar los trabajos

en horarios donde haya menos personas cerca.

6.2 EVALUACION AMBIENTAL

La evaluacion del impacto ambiental en la empresa es un procedimiento
administrativo destinado a la identificacion, descripcién y evaluacién de forma
apropiada con la actual normativa de aplicacion teniendo en cuenta los efectos

directos e indirectos de la empresa sobre el medio ambiente.

Impacto al ser humano, la faunay la flora.
La empresa al ser una prestadora de servicios no influira en el dafio de la
flora y la fauna que presenta el area metropolitana de Bucaramanga, ya que
su proposito empresarial es la prestacion de mantenimiento, en tanto al ser
humano la empresa buscara es solucionar los problemas locativos y de
equipos de los usuarios, en lo cual no se realizan acciones que perjudiquen

o atenten con la salud de las personas.
Impacto al suelo, el agua, el aire, el climay el paisaje.

La empresa genera un impacto ambiental negativo cuando se generan los

residuos de las actividades realizadas, como; pinturas, escombros, piezas

250



danadas, envases, entre otros. La forma de minimizar este impacto es
realizando una correcta gestion y disposicion de estos residuos. También se
puede llevar a cabo un programa de buenas practicas ambientales con la
finalidad de ahorrar en el consumo de recursos como el aguay la luz.

Por otra parte, el aire se va a afectar en cantidades muy minimas por el uso
de vehiculos, ya que, aunque estan cumplen con los requisitos medio

ambientales, esto no las exonera de la afectacion minima que realiza.

Impacto a los bienes materiales y el patrimonio cultural.
La empresa no generara deterioro del patrimonio o dafio alguno, puesto que
no realiza actividades que afecten a la cultura o los bienes materiales que

posee el area metropolitana de Bucaramanga.

6.2.1 Matriz de evaluacion de impactos
De igual manera a continuacion se disefié una matriz de los impactos ambientales

generados por la empresa
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Tabla 148: Matriz de impacto ambiental

Agua Energia Aire Suelo

Es suministrada por la
P Dado por el planeta

Recurso suministrado por la electrificadora de .
y administrado por el
empresa de acueducto Santander por consumos Dado por el planeta .
. L . estado y guiado por
metropolitano de Bucaramanga  basicos promedio por ol POT
persona

Se usard para la limpieza de las  Se utilizara para la parte

instalaciones, en tanto para la administrativa y e Ui pa T

parte productiva, se utilizara productiva, en la Para todos los . .
o .. . instalacion de las
para la limpieza de la maquinaria iluminacion de la trabajadores, y oficinas de la
y equipos, por otro lado, se instalacién y en el uso algunos equipos empresa
usard para la adecuada limpieza de los equipos P
en la atencion del servicio pertinentes de cada area

Contaminacion del
aire por los residuos
gue se manejany de

Contaminacion de la

Consumo necesario de tierra, ya que la

Se obtendra agua no potable

energia e vuelve infértil por la
la utilizacion de e
. construccion
vehiculos
b . . G Por cada metro
Se utilizara en el area Se tendra la utilizacion Extractores de olores .
Medidas - : : : ~ . cuadrado construido,
administrativa y productiva necesaria cuando sea en bafos, cafeteria'y X
de ~ . . se tendra un
bafios ahorradores y productos  necesario el uso de los  en las areas de .
control e . . , porcentaje de zonas
biodegradables. equipos o del area produccion

verdes
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6.2.2 Plan de mitigacion

La empresa plantea el siguiente sistema como plan.

ANTES DEL PROCESO:

Correcta instalacion de los servicios de agua y luz, como de la ubicacién de
las maquinarias, insumos, equipos de oficina, muebles y enseres que eviten

accidentes o aumento de consumo.

DURANTE EL PROCESO:

o

Al inicio del proceso se evaluard si hay claridad con los estandares que
maneja la empresa en término del control ambiental.

Creacidon de manuales de procesos y capacitaciones para el cuidado
ambiental por parte de la empresa

Auditoria permanente que permita establecer si los procesos se estan
cumpliendo.

Mejoria Constante, esta etapa permite asegurar que la organizacion cumple

sus obligaciones ambientales y protege el medio ambiente.

DESPUES DEL PROCESO: La préctica y buen uso de este sistema permite que la

empresa logre:

o

Reputacién: como hay un conocimiento publico de las normas, también
puede significar una ventaja competitiva, creando mas y mejores

oportunidades comerciales.
Participacion del personal: se mejora la comunicacion interna y puede

encontrar un equipo mas motivado a través de las sugerencias de mejora

ambiental.
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o Mejora continua: el proceso de evaluacion asegura tener control para el

funcionamiento medioambiental de la empresa.

o Cumplimiento: ElI Mejoramiento Ambiental demuestra que las
organizaciones cumplen con una serie de requisitos legales. La empresa de
enfermeria domiciliaria tiene como principal reto propiciar una cultura
ambiental responsable desde una doble perspectiva de educacion ambiental
y desarrollando actividades de mitigacién del impacto, que minimice su
incidencia sobre el medio ambiente producido por la presencia de material

utilizado para su actividad.

6.3 EVALUACION FINANCIERA

6.3.1 Valor presente neto - VPN

Es el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos netos descontados
a la inversion, mide el rendimiento del proyecto con respecto a las variables
econdmicas y financiera del mercado, con una tasa de interés de oportunidad (T1O)
del mercado o tasa minima atractiva de retorno, la cual es utilizada como tasa de

descuento.

Con el fin de calcular técnicamente la tasa de descuento, se utilizard El WACC
denominado en ocasiones en espafiol Promedio Ponderado del Costo de Capital o
Coste Medio Ponderado de Capital (CMPC). Se trata de la tasa de descuento que
debe utilizarse para descontar los flujos de fondos operativos para valuar una

empresa utilizando el descuento de flujos de fondos.

Es de aclararse que como las proyecciones se estan realizando a precios

constantes esta tasa debe deflactarse para ajustarla a la situacion presente.

254



Tabla 149: Tasa de Descuento

Tasa Libre de Riesgo 6,12% TES a5 afios
Prima de Riesgo Media 3,50% Anual

Ke 9,83% Anual
Tasa del Crédito 18,00% Anual
Beneficio Tributario 33,00% Anual

Kd 12,06% Anual
Costo promedio de capital 11,41% Anual
Tasa de Inflacién 3,93% Para 2.020
Tasa de Descuento Deflactada 7,20% Anual

Se debe mencionar que se calculé un costo de oportunidad del 9,83%, ya que esta
es la rentabilidad minima esperada. Tomando en cuenta la tasa del TES de 6,12
(tomado el 19-marzo-2020) y el factor de riesgo manejado por nuestro pais, el cual
corresponde al 3,5%. De igual manera para el incremento en precios (inflacién) se

tomaron en cuenta la informacién dada por Corficolombiana, en su pagina web.

Una vez obtenida la tasa de descuento a utilizar se procede a aplicarla al flujo de
caja libre con el fin de traer a presente (pesos del afio cero) los flujos futuros

generados por la operacion de la empresa y deducir de éstos el valor de las salidas

de efectivo al iniciar el proyecto.
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Tabla 150: Flujo de caja libre

Afo Saldo Inicial 2020 2021 2022 2023 2024
Ingresos operacionales $214.340.647 $220.770.866 $227.393.992 $234.215.812 $241.242.287
Recuperacion de Cartera $0 $4.250.381  $4.377.893  $4.509.229  $4.644.506

Total Ingreso Operacional

$214.340.647 $ 225.021.247

$231.771.885

$ 238.725.041

$ 245.886.793

Pagos de Costos

Pago de Materia Prima

$0 $0

$0

$0

$0

Pago Mano de Obra Directa

$101.750.854 $ 101.750.854

$ 101.750.854

$ 101.750.854

$ 101.750.854

Pago Costos Indirectos Fijos $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860 $ 6.795.860
Depreciaciones -$1.454.200 -$1.454.200 -$1.454.200 -$1.454.200 -$1.454.200
Pago C. Indirectos Variables $ 748.800 $771.264 $794.402 $818.234 $842.781

Total Pagos de Costos
Operacionales

$107.841.314 $107.863.778

$ 107.886.916

$ 107.910.748

$ 107.935.295

FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL BRUTO

$ 106.499.333 $117.157.469

$ 123.884.969

$ 130.814.293

$ 137.951.498
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Pagos de Gastos

Pago Gastos Administracion $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181 $73.167.181
Amortizaciones $1.220000 -$1.220.000 -$1.220.000 -$1.220.000 -$ 1.220.000
Depreciaciones $1.297.800 -$1.297.800 -$1.297.800 -$1.297.800 -$ 1.297.800
Pago de Gastos de Ventas $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $18.095.358 $ 18.095.358
Pago de Impuestos $0 $2.843.998 $5.446.608 $8.194.929 $11.105.423
Total Pago de Gastos $88.744.738 $91.588.736 $94.191.346 $96.939.667 $ 99.850.162

Operacionales

FLUJO DE CAJA

$ 17.754.594 $ 25.568.733

$29.693.623 $ 33.874.626 $ 38.101.336

OPERACIONAL NETO

Inversiones

Inversion Fija $ 20.685.000

Inversion Diferida $ 6.100.000

Inversion Capital de Trabajo  $ 50.874.894

Total de Inversiones $ 77.659.894 $0 $0 $0 $0 $0

FLUJO DE CAJA LIBRE

-$ 77.659.894

$17.754.594 $25568.733 $29.693.623

$ 33.874.626

$ 38.101.336
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Tabla 151: Valor presente neto

Flujo Tasa de Factor de
esperado descuento descuento Vel EEE
Afio 0 -$77.659.894 7,20% 1,000000 -$ 77.659.894
Afio 1 $17.754.594 7,20% 0,932856 $ 16.562.480
Afo 2 $25.568.733 7,20% 0,870220 $ 22.250.432
Afio 3 $29.693.623 7,20% 0,811790 $ 24.104.995
Afio 4 $33.874.626 7,20% 0,757283 $ 25.652.694
Afio 5 $38.101.336 7,20% 0,706436 $26.916.172
Valor presente anual $ 37.826.879

Como el valor presente neto arrojado en el cuadro es positivo y por valor de

$37.826.879, se deduce que el proyecto se acepta

6.3.2 Tasa Interna de Retorno.
Este valor es la tasa de descuento que hace que la VPN se igual a cero o que iguale

la suma de los flujos netos descontada a inversion inicial. Aplicando la formula, se
obtiene que la TIR del proyecto usando la herramienta Excel es 50,78% anual, tal

como se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 152: Tasa Interna de Retorno — TIR

Afo 0 -$ 77.659.894
Afio 1 $ 17.754.594
Afio 2 $ 25.568.733
ano 3 $ 29.693.623
Afio 4 $ 33.874.626
Afio 5 $ 38.101.336
TIR 21,90%
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La tasa de 21,90% comparada con la tasa de mercado financiero y las variables
econOémicas es superior, por lo tanto, se concluye que el proyecto desde el punto

de econémico es viable.

6.3.3 Periodo de recuperacion.
Siempre y cuando las condiciones estimadas y proyectadas para el proyecto se den,

el monto de $ 77.659.894 se recuperara antes de terminar el primer afio de

funcionamiento.

6.3.4 Anaélisis de las razones financieras

e Razdén corriente
Activo Corriente

Razon Corriente = - -
Pasivo Corriente

Tabla 153: Razo6n corriente

Ao ARo ARo Afo Afo
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
4,67 3,98 3,70 3,61 8,08

Este dato muestra que, para el primer afio por cada peso que la empresa debe
tendra $4,67 para pagar o respaldar la deuda a corto plazo. Esto indica que la
empresa tendra solvencia y capacidad de pago sin comprometer los activos fijos.
Adicionalmente el valor va mejorando con los afios, lo cual genera mas confianza a

las entidades bancarias y facilita la adquisicion de nuevos créditos.

e Capital de trabajo

Capital de Trabajo = Activo Corriente — Pasivo Corriente
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Tabla 154: Capital de trabajo

ANo ANo ANo ANo ARno
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
$43.830.367 $48.152.509 $56.140.333 $67.780.898 $100.577.531

Este indicador muestra que la empresa en el primer afio cuenta con $ 43.830.367
disponibles para operar, después de haber pagado todos los pasivos a corto plazo.
Debido a que el indicador es muy favorable y la empresa no necesita tanto dinero
para trabajar, a partir del segundo afio se podrian realizar nuevas inversiones en

equipos o infraestructura.

e Nivel de endeudamiento

Total Pasivos

Nivel de Endeudamiento = - * 100%
Total de Activos

Tabla 155: Nivel de endeudamiento

Ao AR ARo Afo Afo
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
63,81% 52,50% 38,87% 24.83% 11,67%

Este indicador muestra que, para el primer afio por cada $100 que la empresa tiene
en activos, debe a terceros $63,81 (préstamo en la entidad financiera). Los
resultados también revelan que el nivel de endeudamiento disminuira
considerablemente con el tiempo, logrando que en el quinto afio la participacién de
los acreedores sobre los activos tan solo sea del 11,67%. Debido a los buenos
resultados en la proyeccion del indicador, a partir del tercer afio la empresa podria

financiarse nuevamente para la compra de nuevos activos.

e Rotacion de activos.

Ingresos por venta

Rotacion de Activos = -
Total Activos
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Tabla 156: Rotacion de activos

ARo ARo ARo Afo Afo
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
2,78 2,71 2,53 2,28 2,02

Este indicador muestra que, en el primer afio por cada peso invertido en la empresa
se obtendra $2,78 de ingresos. Esto es un factor importante para los socios que

deseen invertir en el proyecto.

Con respecto a la proyeccion, se observa una disminucion en el valor del indicador.
No obstante, al analizar otros indicadores y el balance general se puede constatar
que se debe a la acumulacién de las utilidades de los afios anteriores (mayor
aumento de los activos). Por lo tanto, se puede concluir que la empresa con el
tiempo tendrd la capacidad de repartir utilidades a sus socios o pagar deuda

anticipadamente.

e Margen bruto de ganancia

Utilidada Bruta

Margen Bruto de Ganancia = * 100%
Ingresos Totales

Tabla 157: Margen bruto de ganancia
Ao ARo ARo Afo Afo
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
50,00% 51,45% 52,85% 54,21% 55,54%

Este indicador muestra que, para el primer afio por cada $100 en venta de servicios
(ingresos) la empresa obtendra $50 de utilidad bruta, los otros $50 corresponden a
los costos de prestacion del servicio. El crecimiento del indicador en los afos
posteriores esta relacionado al aumento de la capacidad utilizada; logrando

mayores ventas sin aumentar el costo (mano de obra directa)
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e Margen Neto de Utilidad
Utilidad Neta
Ingresos Totales

Margen Neto de Utilidad =

Tabla 158: Margen neto de utilidad

ANo ARo ANo ARo ARno
2.020 2.021 2.022 2.023 2.024
2,64% 4.91% 7.17% 9,44% 11,72%

Este indicador muestra que, para el primer afio por cada $100 en venta de servicios
(ingresos) la empresa obtendra $2,64 de utilidad neta. Esto refleja la capacidad del
proyecto para convertir los ingresos que recibe en beneficios. Adicionalmente la
proyeccion muestra el crecimiento del indicador, debido al incremento de las ventas
(ingresos) y reduccién de los gastos financieros por la disminucién anual de la deuda

con el banco.

6.4 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio permitira determinar el momento en el cual las ventas cubriran
exactamente los costos, expresandose en valores, porcentaje y/o unidades,
ademas muestra la magnitud de las utilidades o pérdidas de la empresa cuando las
ventas excedan o caen por debajo de este punto, de tal forma que este viene a ser
un punto de referencia a partir del cual un incremento en los volumenes de venta

generara utilidades, pero también un decremento ocasionara pérdidas.

En primer lugar, se procede a calcular los costos y gastos totales.
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Tabla 159: Total de Costos y gastos

Detalle Valor
Costos $ 109.295.514
Gastos de administracion y ventas $91.262.538
Gastos no operacionales $9.414.801

Total $209.972.853

Debido a que la empresa maneja varios servicios, el punto de equilibrio se calculara
por medio de la técnica de multi - producto. En donde las principales formulas

utilizadas son;

Contribucion marginal ponderada

= Precio de venta unitario * Tasa de participacion en ventas

Total costos y gastos

Punto de equilibrio general =
quiorio g Total Contribucion marginal ponderada

Punto de equilibrio por servicio

= Punto de equilibrio general * Tasa de participacién enV.
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Tabla 160: Servicios requeridos para alcanzar el punto de equilibrio.

Tasa de Contribucion Punto de equilibrio

Tipo de servicio C :/esntas_ . participacion Preci(: e marginal
(Cant. Servicios) ™ '\ cias Vel ponderada  General Por servicio

Eléctrico 303 30% $ 153.614 $ 45.329 291
Construccion 253 25% $ 306.639 $ 75.403 243
Plomeria. 220 21% $121.297 $ 26.031 987 212
Carpinteria metalica 136 13% $ 245.692 $ 32.588 131
Carpinteria. 115 11% $ 299.308 $ 33.455 110

Total 1027 100% $212.806 987

Los resultados muestran que anualmente para alcanzar el punto de equilibrio (no generar pérdidas) se deben realizar

al menos 987 servicios al afo.
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7 CONCLUSIONES

El presente estudio, permiti6 demostrar la factibilidad de crear una empresa
dedicada a prestar servicios de mantenimiento locativo locativo enfocada en los
hogares de la ciudad de Bucaramanga. El estudio se enmarco en un paso a paso
gue demuestra de manera légica y ordenada los principales aspectos para tener en
cuenta para iniciar y proyectar el modelo de negocio, por consiguiente, se

expondran los principales resultados y conclusiones de la investigacion.

En el estudio de mercados se definid los servicios ofrecidos (construccion,
electricidad, plomeria, carpinteria metalica y de madera) y el mercado objetivo
(hogares de estratos 4,5,6 de la ciudad). También se pudo evidenciar que existe
una demanda insatisfecha del 55% en el mercado objetivo, en vista de que la oferta
actual no estad cumpliendo con las expectativas de los clientes. Tomando en cuenta
que hay un 81% de interés por contratar con la nueva empresa se tendra una
demanda efectiva de $ 23.416’629.936 al afio.

En el mismo estudio se analizaron los canales de comercializacion, definiendo la
venta y ejecucion de los servicios se haran por el canal directo corto, debido a las
ventajas de comunicacion, tiempos de respuesta y control de calidad. En el analisis
de precios de la competencia se fij6 la estrategia de precios, de acuerdo con su
estructura de costos, gastos y los precios de la competencia. En las estrategias de
publicitarias, se plantearon los objetivos, el disefio el logotipo y slogan
representativo de la empresa y se escogié como medio de promocion los canales
digitales (redes sociales y paginad de internet) debido al gran alcance que tienen,
su bajo costo con respecto a otros medios y permitir la interaccién con el cliente.
Las estrategias de publicidad de lanzamiento y operacion disefiadas tienen un valor
de $ 3.800.000 y $ 4.400.000, respectivamente.
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En el estudio técnico, se logré establecer que la capacidad total disefiada es de
3.424 servicios/afno, siendo la capacidad instalada de 2.054 servicios/afio, mientras
que la capacidad utilizada se calculé en 1.027 servicios/afio. Se definié que barrio
la Aurora es un sitio estratégico para la ubicacion de las instalaciones de la empresa
por la cercania a los posibles clientes, locaciones comodas que permiten desarrollar
las operaciones sin contratiempos y con facil acceso, que permite agilidad en el
cubrimiento de servicios de manera oportuna. En relacion con la ingenieria del
proyecto; se realizé la descripcién del proceso general de prestacion del servicio,
distribucion de planta, los parametros basicos del control de la calidad y la atencién
al cliente. De igual manera se identificaron las necesidades de recursos fisicos,

humanos y de insumos para la operacion

En el estudio administrativo se definid la forma de constitucion de la empresa,
teniendo en cuenta el cumplimiento de los requisitos legales actuales. Se establecio
la visién, misién, objetivos, politicas de personal, compras y ventas. Se disef6 la
estructura organizacional, incluyendo en el organigrama los cargos de Gerente,
secretaria, vendedor y cinco especialistas en mantenimiento, con la respectiva

descripcion, perfil requerido y remuneracion para cada cargo.

Se evalu6 el impacto que tiene la creaciébn de la empresa en la ciudad de
Bucaramanga y se definio el plan que mitigue los aspectos negativos sobre el medio
ambiente. De igual forma se definieron politicas empresariales teniendo en cuenta
la responsabilidad social empresarial, las cuales se implementaran desde su

apertura.

En el estudio econémico-financiero se concluyd que el monto de inversién total del
proyecto es de $ 77.659.894, de lo cual corresponde un 26,64% a inversion fija mas
imprevistos; 7,85% a inversion diferida y 65,51% a capital de trabajo. La proyeccion
de los estados financieros mostré que la situacion financiera del proyecto, al menos

a lo que contablemente se refiere, sera estable durante el periodo de planeacion (5
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afos), en virtud de que los ingresos pronosticados solventaran los costos y gastos
involucrados. Logrando un VPN de $ 37.826.879, una TIR de 21,9% y un periodo

de recuperacion de la inversion menor a un afio.

En general la evaluacion econdémica del proyecto dio resultados positivos, teniendo
rentabilidad y generando ganancias a partir del primer afio, lo que hace viable el
proyecto. Ademas, se estimé que el proyecto generara flujos de efectivo positivos
una vez deducido los montos correspondientes al pago de depreciacion y
amortizacion de los activos de la empresa, lo que significa que habra disponibilidad
neta de dinero en efectivo para cubrir los costos y gastos que realice la empresa

durante el periodo de planeacion considerado.

La investigacion expuesta en el documento muestra que el mantenimiento locativo es
un servicio potencial para incursionar en el mercado local, asegurando un mercado en

crecimiento.
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8 RECOMENDACIONES

En linea con las conclusiones del estudio y la viabilidad estimada del proyecto de

creacion de una empresa de servicios de mantenimiento locativo para hogares en

la ciudad de Bucaramanga, se presentan las siguientes recomendaciones,

tendientes a facilitar la puesta en marcha y cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

o

o

Con la realizacién del estudio se logro estimar la demanda y las mas importantes
caracteristicas del mercado objetivo, se recomienda que se continle realizando
mediciones de la demanda y monitorear el comportamiento del mercado objetivo
para lograr realizar ajustes a las estrategias, las politicas y demas actividades

para asegurar la continuidad del negocio

Inicialmente, se propone ofrecer los servicios de construccion, plomeria,
electricidad, carpinteria metalica y de madera. Sin embargo, posteriormente, con
base en el comportamiento de la demanda y de la oferta de servicios de
mantenimiento y reparaciones locativas en Bucaramanga, se puede ampliar o

reducir dicho portafolio, haciendo una integracion hacia delante o hacia atras.

Teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente esta directamente relacionada
con la calidad y el precio del servicio, es vital que se evalle periddicamente el
desempefio de los trabajadores; asi como, la prestacion de servicios del
proveedor, no solo para llevar un seguimiento y control, sino también para el

proceso de mejoramiento continuo de la empresa

Mantener un excelente servicio en todo momento, con la mayor calidad y
excelente comunicacién con los usuarios, recordando siempre que el cliente es
el factor mas importante para que la empresa garantice su permanencia en el

mercado.
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Realizar capacitaciones constantemente, tanto en el area administrativa como

operativa, buscando de esta manera ser mas competitiva y eficiente.

Se deben tener muy claros los objetivos a la hora de buscar anuncios
publicitarios. Ya que implica un alto costo y de ello depende la imagen, el

reconocimiento y el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Desafortunadamente no se puede asegurar con certeza que se van a alcanzar
los objetivos en ventas desde el primer mes, esto puede llegar a influenciar en
el tiempo de recuperacién y el punto de equilibrio calculado. Por esa razén se

debe actualizar periédicamente el andlisis financiero.
Crear y mantener alianzas estratégicas con empresas afines o entidades

potencialmente claves, asi en conjunto se obtendran grandes beneficios, como

compartir el conocimiento y crecimiento del sector.
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ANEXO

ANEXO A. ENCUESTA

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
GESTION EMPRESARIAL
ENCUESTA

Objetivo: Conocer su opinidn respecto a la creacion de una empresa de servicios

de mantenimiento locativo para hogares en la ciudad de Bucaramanga.

Por favor diligenciar esta encuesta de la manera mas objetiva posible, informando
de antemano que los datos en ella registrados son de estricta confidencialidad,
siendo el encuestador el absoluto responsable de la aplicacién de esta encuesta y
su trascendencia en su trabajo de grado para obtener el titulo de Profesional en

Gestién Empresarial.

Datos del encuestado: Edad: Estrato:

1. ¢Actualmente usted contrata una empresa externa para realizar Mantenimiento
y reparaciones locativas a su hogar (plomeria, pintura, electricidad, carpinteria,
construccion, vidrieria, entre otros)?

o Si

o No

2. ¢Cuando usted requiere una reparacion locativa, a través de que medio accede
a un proveedor que atienda estas necesidades?
o Directorio telefonico
o Radio, television o prensa

o Internet
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o Referidos por algun familiar o conocido

o Otro, ¢Cual?

3. ¢Cual es el aspecto mas importante para escoger el proveedor de servicios de
mantenimiento y reparaciones locativas?
o Trayectoria (experiencia)
o Cumplimiento
o Calidad
o Costo

o Garantia

4. ¢Cuél de los siguientes servicios requiere con mayor frecuencia?
o Servicios de construccion (albafiileria)
o Servicios de carpinteria.
o Servicios de ornamentacion.
o Servicios de Cerrajeria.
o Servicio de Plomeria.

o Servicios eléctricos.

5. ¢Cada cuanto usted requiere de alguno de los servicios mencionados
anteriormente?
o Unavez al afio
o Dos veces al afio
o Tres veces al afio

o Mas de tres veces al ano

6. ¢Cuando usted solicita un servicio de mantenimiento en cuanto tiempo lo
atienden?
o El mismo dia

o Uno ados dias
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©)

Mas de dos dias

7. Cuando requiere alguno de los servicios anteriormente mencionados ¢ Cuanto

debe cancelar por la visita y revision de la falla o0 adecuacion?

©)

©)

(@]

(@]

Nada

Menos de $30.000

Entre $30.000 y $50.000
Mas de $50.000

8. ¢Qué forma de pago prefiere para cancelar el costo del servicio?

o

o

o

o

Contado

Crédito con la empresa.
Tarjeta de crédito o debito
Internet (PSE)

9. Adicional a los nombrados ¢ Qué otro tipo de servicio le gustaria recibir?

o

o

o

Reparacion de electrodomésticos
Disefio de planos arquitectonicos
Disefio de interiores
Construccion de edificaciones
Consultoria de ingenieria

Otro, ¢Cual?

10.¢En general como calificaria los servicios de mantenimiento locativo que ha

contratado?

o

©)

©)

Excelente
Bueno
Regular
Malo
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11.¢;Le interesaria contratar los servicios de mantenimiento y reparaciones
locativas con una nueva empresa que le brinde integralmente todos los servicios
mencionados anteriormente?
o Si
o No

12.¢Como preferiria contactarse con la empresa para obtener informacion o
solicitar un servicio?
o Viatelefonica
o WhatsApp
o Redes sociales
o Péagina Web

o Por medio de una App
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ANEXO B. Contrato de prestacion de servicios

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y
REPARACION PARA EL HOGAR

Entre los suscritos a saber; QUE BIEN!, constituida mediante Registro Mercantil

No. , con Nit. , con domicilio principal en
Bucaramanga, que para los efectos fines del presente contrato se llamara el
CONTRATISTA y con Cedula de ciudadania
N.° , quien para los fines del presente contrato se denominara el

CONTRATANTE, hemos acordado celebrar el siguiente contrato de conformidad
con una Obra Material de las definidas en el Inciso Primero del Articulo 2053 del
Cddigo Civil y que estipulamos en las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA: el CONTRATISTA se compromete con el CONTRATANTE
a ejecutar trabajo en la siguiente direccion:
Consiste en:

CLAUSULA SEGUNDA: para dar cumplimiento a la Clausula Primera, las partes
hemos acordado un precio igual a:
Que el CONTRATANTE pagara al CONTRATISTA de la siguiente manera:
CLAUSULA TERCERA: el presente contrato comprende no sélo de la mano de
obra, sino también de los materiales que sean necesarios utilizar para los acabados
de esta, los cuales seran de buena calidad, todo a cargo del CONTRATISTA y por
el precio pactado.

CLAUSULA CUARTA: habra lugar a la reclamacion de perjuicios en concordancia
de los previsto en el Articulo 2053 del Cédigo Civil. Si el CONTRATANTE alegare
no haberse ejecutado la obra debidamente, se nombrara por las dos (2) partes
peritos que decidan (Articulo 2059 del Cédigo Civil).

CLAUSULA QUINTA: la iniciacién de la obra material del presente contrato se hara
entre mutuo acuerdo de las partes.

Para constancia se firma este contrato en Bucaramanga,

iQUE BIEN! CONTRATANTE
C.C. de C.C. de
Bucaramanga, - Colombia Bucaramanga, - Colombia
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ANEXO B. Contrato laboral

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

Entre los suscritos a saber: 1.-) jQUE BIEN!, constituida mediante Registro

Mercantil No. , con Nit. , con domicilio principal
en Bucaramanga, representada en este acto por

, mayor de edad, de nacionalidad
colombiana, identificada con cédula de ciudadania No. de

Bucaramanga, domiciliada en Bucaramanga, en su condicién de Representante
Legal, debidamente facultada para la celebracion del presente Contrato quien en
adelante y para todos los efectos del presente contrato se denominara jQUE BIEN!

y 2.) , Mmayor de edad,
domiciliado(a) en la ciudad de Bucaramanga, identificado(a) con la cédula de
ciudadania numero de en su condicion de
técnico (), propietario (), representante (), o prestador independiente () del servicio
de , registrada ante la camara de comercio con el
registro No. , que en adelante se denominara

“OPERADOR"; Hemos acordado celebrar el presente contrato de prestacion de
servicios de Mantenimiento y reparacibn para el hogar en
gue se regira por las siguientes estipulaciones:
PRIMERA - Objeto: PRESTAR EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y
REPARACION PARA EL HOGAR EN

INDEPENDIENTE POR PARTE DEL OPERADOR POR SU CUENTA Y RIESGO
EXCLUSIVO, A LA RAZON SOCIAL DENOMINADA jQUE BIEN!. SEGUNDO -
OBLIGACIONES: EL OPERADOR tendra a favor de la empresa jQUE BIEN! las
siguientes: a) Prestar el servicio de mantenimiento y reparacion para el hogar en
, en el Area Metropolitana de Bucaramanga, bajo las
condiciones generales que se tienen a la vista y que las partes de este contrato
conocen. jQUE BIEN! decide la contratacion de la prestacion de estos servicios,
sujeto a las mencionadas condiciones generales que se entienden como parte
implicita del presente y a las que siguen. b) Ajustar la prestacion del servicio de
mantenimiento y reparacion para el hogar en , alos
tiempos determinados por jQUE BIEN!, para la ejecucion de los servicios. ¢)
Garantizar en la prestacion del servicio el buen servicio de la labor que sean
confiadas a su cargo. Asi mismo en las mismas calidades y cantidades que sean
encomendadas, por los clientes de QUE BIEN!, para los diferentes servicios. d)
Informar oportunamente y con la debida antelacion, a la prestacion del servicio, a la
persona determinada por jQUE BIEN!, sobre cualquier anomalia y/o inconsistencia
relacionadas con el volumen, peso, embalaje, calidad, cantidad de la herramientas
o insumos a trasladar, con el fin que la persona encargada por QUE BIEN!
determine la viabilidad o no de la prestacion del servicio. €) Manifestar su intencion
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de la cesacion de la prestacion del servicio, con una antelacion no menor de treinta
(30) dias habiles, a la persona determinada por jQUE BIEN!, para estos
menesteres. f) Hacer diligenciar el formato entregado por jQUE BIEN! como orden
de servicio, y entregarle la copia al cliente. G) Ser honesto en la prestacion de los
servicios susceptibles de corrupcion por su naturaleza. H) Notificar a jQUE BIEN!,
en el caso de servicios riesgosos que por su misma naturaleza generen peligro. |)
Es obligacion del OPERADOR manifestar a jQUE BIEN!, el momento de llegada y
el momento de la entrega, del servicio realizado, para que QUE BIEN! realice el
control de los tiempos de los servicios. En caso de que, en la prestacion del servicio
inicial, se genere un nuevo servicio, se deberéa informar a QUE BIEN! del mismo
para darle un nuevo lapso para la prestacion del mismo y dejar registro en el sistema
de jQUE BIEN! J) Responsabilizarse de las pérdidas totales o parciales, averias y/o
retardos desde el momento que empieza la prestacion del servicio hasta la entrega
satisfactoria al cliente de este. K) En caso de que el cliente de jQUE BIEN! no
cancele el valor total por el servicio prestado, el OPERADOR debera comunicarse
con la oficina principal de jQUE BIEN! con la mercancia a fin de recibir las
instrucciones del caso. L) EI OPERADOR debera cumplir con todas las reglas y
reglamentaciones ordenadas por jQUE BIEN!, para el buen desarrollo de la
Actividad Comercial y por ende, seran de responsabilidad del OPERADOR todos
los dafios o perjuicios que se ocasionen y deriven del incumplimiento en la
observancia de las reglas y reglamentaciones sefialadas por jQUE BIEN! M) Se
prohibe al OPERADOR ofrecer sus servicios de manera independiente o personal
a los clientes afiliados a jQUE BIEN!, sustraer de las instalaciones del cliente
elementos, insumos, materiales, etc. sin permiso del cliente; presentarse ante el
cliente en estado de embriaguez o bajo la influencia de narcéticos o drogas
enervantes; conservar armas de cualquier clase en el domicilio del cliente; faltar a
la prestacion del servicio sin justa causa de impedimento. TERCERA. -:
OBLIGACIONES DE jQUE BIEN!: Son sus obligaciones: 1.- Prestar la colaboracion
necesaria al OPERADOR, para el cumplimiento de sus obligaciones, recibir los
servicios en los horarios establecidos para este fin. 2.- Cumplir con las actividades
planificadas y los compromisos que formalmente se establecen y resultan durante
el proceso de la prestacion del servicio. 3.- Desarrollar procesos de capacitacion e
integracion. 4.- Pagar la poliza de cumplimiento del presente contrato. 5.— Hacer las
auditorias y controles reguladas por el manual de calidad de jQUE BIEN! 6.-
Liquidar y recibir el pago del servicio de intermediacion producto del servicio
distintivo de jQUE BIEN!, y el Good Will de la Empresa, en la forma determinada en
la clausula cuarta. CUARTA. -: VALOR. El valor de los servicios ofrecidos objeto
del presente contrato corresponde al pago del OPERADOR a jQUE BIEN! como se
especifica a continuacion: el % del valor de cada servicio sera para el
OPERADOR vy el % restante sera de propiedad de jQUE BIEN! como
contraprestacion, de las obligaciones impuestas a jQUE BIEN! referenciadas en la
clausula TERCERA, numeral tercero (3), los cuales se liquidaran diariamente.
PARAGRAFO: El OPERADOR debera presentar mensualmente, constancia de
haber pagado su seguridad social (EPS, Pension y ARP), lo que en allegar a las
oficinas de jQUE BIEN!, copia del recibo del pago correspondiente. El no
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cumplimiento de lo anterior le acarreara la suspension temporal del contrato hasta
tanto no sea entregado dicho documento. QUINTA. -: PLAZO DE EJECUCION Y
VIGENCIA DEL PRESENTE CONTRATO. EIl plazo de ejecucion del presente
contrato sera de (__) meses contados a partir de la fecha de inicio. El
presente contrato podra ser prorrogado automaticamente, si las partes asi lo
acuerdan, con una antelacion de no menos de treinta (30) dias a la fecha de
vencimiento de este. SEXTA. - INEXISTENCIA DE RELACION LABORAL Y
AUTONOMIA DEL OPERADOR: El presente contrato no genera relacion laboral
entre jQUE BIEN! con el OPERADOR, para la ejecucion del objeto contractual, y
en consecuencia tampoco el pago de prestaciones sociales y de ningun tipo
honorarios distintos al valor acordado en la clausula cuarta del mismo. En desarrollo
de la labor contratada actuaré con libertad y autonomia técnica y administrativa, por
consiguiente, asumira todos los riesgos que se originen debido al cumplimiento de
la misma. SEPTIMA. -: SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO. En caso de mora
y/o incumplimiento de alguna (s) de las obligaciones derivadas del objeto del
presente contrato por alguna de las partes se pacta una sancion de trescientos mil
pesos MCTE ($300.000) OCTAVA-: PROHIBICION DE CEDER EL CONTRATO:
El OPERADOR no podra ceder el presente contrato a otra persona natural sin el
consentimiento previo, expreso y escrito de jQUE BIEN! NOVENA-: SUSPENSION
TEMPORAL DEL CONTRATO: Se podra de comun acuerdo entre las partes,
suspender temporalmente la ejecucion del contrato, mediante un acta en donde
conste tal evento, sin que para los efectos del plazo extintivo se compute el tiempo
de suspension. DECIMA-: PERFECCIONAMIENTO Y REQUISITOS PARA LA
EJECUCION DEL CONTRATO: El presente contrato se considera perfeccionado
con la suscripcion de este por las partes. Para su ejecucion se requiere la firma de
las partes. DECIMA SEGUNDA. -: DOMICILIO Y LEGISLACION APLICABLE. -
Para todos los efectos legales, el domicilio contractual sera la ciudad de
Bucaramanga. Este contrato se rige e interpreta de conformidad con las Leyes de
la Republica de Colombia. DECIMA TERCERA: TERMINACION DEL CONTRATO.
- El presente contrato terminard por: 1) Vencimiento del término pactado. 2) Por
acuerdo entre las partes. 3) Por providencia judicial que asi lo ordene. 4) Por la
iniciacién de un proceso de reestructuracion econodmica, liquidacion obligatoria o
insolvencia de alguna de las partes. 5) Por el incumplimiento, mora o retardo
injustificado de las obligaciones aqui pactadas. 6) Por decision unilateral de jQUE
BIEN!, en cualquier momento y por cualquier motivo de incumplimiento, mediante
aviso escrito dirigido al OPERADOR con un (1) dias calendario de antelacién a la
fecha en que se pretenda hacer efectiva la terminacion, sin que por este hecho se
cause ningun tipo de indemnizaciéon o pago adicional alguno a cargo de jQUE
BIEN!, lo que implica que por estas causas no habréa lugar al pago de sumas por
concepto de indemnizaciones, estipulacién que desde ahora acepta expresamente
el OPERADOR y manifiesta su renuncia a instaurar cualquier reclamacion privada
o judicial por estas mismas causas. 7) Las demés que establezca la ley. DECIMA
CUARTA. - RESPONSABILIDAD. - EL OPERADOR se obliga a cumplir cabal y
eficazmente las obligaciones previstas en el presente contrato, salvo situaciones de
fuerza mayor o caso fortuito. El OPERADOR compensara, en los términos previstos
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en este contrato, a jQUE BIEN! por los perjuicios econémicos que sufra como
incumplimiento del contrato. Las eventuales fallas o retardos de jQUE BIEN! en
hacer efectivos sus derechos frente al OPERADOR por incumplimiento de las
obligaciones pactadas en el presente contrato, no se entenderan como una
modificacién a los términos del contrato o una renuncia de jQUE BIEN! a exigir la
indemnizaciéon de los perjuicios correspondientes o el futuro cumplimiento del
contrato. Ademas, el OPERADOR respondera frente al jQUE BIEN!, contractual o
extracontractualmente, por la totalidad de los dafios que le cause al jQUE BIEN!, y
asi el OPERADOR sera responsable por todos los dafios, sin limitarse a los directos,
indirectos, especiales, o accidentales, ni por las pérdidas o gastos que pudiesen
surgir por culpa hasta leve, o por cualquier falla en la ejecucion, error, omision,
interrupcion, defecto, o demora en los servicios contratados. Las partes acuerdan
que, para el cobro de los perjuicios ocasionados en desarrollo y ejecucion del
presente contrato, el presente documento presta mérito ejecutivo, por contener
obligaciones claras, expresas y exigibles consistentes en pagar las sumas liquidas
diarias de dinero y que constituyen plena prueba y se constituyen asi. DECIMA
QUINTA. -: GARANTIA. identificado con cédula de
ciudadania No. de a fin de garantizar
el cumplimiento de sus obligaciones a favor de jQUE BIEN! avala el presente
contrato, y se encargara de realizar la garantia necesaria de los servicios prestados.
DECIMA SEXTA-: NULIDAD PARCIAL. En el evento que cualquier término y/o
condicion del presente contrato sea declarado nulo las demas se mantendran
vigentes y se interpretaran con sujecion a la intencién de las partes. DECIMA
SEPTIMA-: CONFIDENCIALIDAD. - EL OPERADOR no podra publicar, reproducir,
circular o de otra manera distribuir o revelar informacion que haya sido suministrada
por jQUE BIEN!, y que se refiera o guarde relacién con este contrato, o con secretos
comerciales, propiedad e informacion comercial, conocimientos técnicos entre
otros, de jQUE BIEN! Esta obligacion de confidencialidad estara vigente durante el
término de duracion de este contrato y cinco (5) afilos mas. El incumplimiento del
OPERADOR, de las obligaciones contenidas en esta clausula, sera considerado
como causa suficiente para la terminacion del presente contrato, sin perjuicio del
derecho de jQUE BIEN!, a la indemnizacion plena de todos los dafios y perjuicios
ocasionados. La informacion confidencial de jQUE BIEN!, solo sera utilizada por la
otra parte para el cumplimiento de lo aqui contemplado, y no sera revelada a
persona distinta. A la terminacion o expiracion de este contrato, el OPERADOR
devolvera o destruird toda la informacién confidencial de jQUE BIEN!, de acuerdo
con las instrucciones de esta ultima, y asi lo certificara por escrito. Asi mismo tendra
que devolver a jQUE BIEN!, La papeleria suministrada, y lo que tenga el logo de
iQUE BIEN!, al igual que las camisetas, carné, al momento que se dé por terminado
el presente contrato o se suspenda por cualquier motivo. DECIMA OCTAVA-:
DOCUMENTOS QUE FORMAN PARTE DEL CONTRATO. - Hacen parte del
presente contrato: 1) Copia de la Camara de Comercio. 2) Acta de Elementos
entregados por jQUE BIEN! debidamente diligenciada. 3) Fotocopia del RUT. Para
todas las comunicaciones relacionadas con el presente Contrato las partes sefialan
las direcciones abajo suscritas y firmamos de conformidad con todo lo anterior
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expuesto, y recibimos cada parte una copia de este, se firma en Bucaramanga a los

dias del mes de asi:
iQUE BIEN! EL OPERADOR
C.C. de C.C. de
Bucaramanga, - Colombia Bucaramanga, - Colombia
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