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RESUMEN

TITULO FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA
RECAUDADORA DE SERVICIOS PUBLICOS Y NO PUBLICOS EN EL MUNICIPIO
DE SAN ALBERTO CESAR*

AUTORES: ANDREA DUQUE SUAREZ Y YASMIN GIRALDO IDARRAGA**
PALABRAS CLAVE: FACTIBILIDAD, RECAUDO, SERVICIO

DESCRIPCION

La factibilidad de una empresa debe tomar en consideracion aspectos como el
mercado, lo técnico de la operacion, la administracion necesaria, las finanzas y los
resultados proyectados, pero también al ambiente y la sociedad.

Este proyecto desarrolla los estudios necesarios para determinar la factibilidad de
una empresa que preste servicios de recaudo de pagos a usuarios del municipio de
San Alberto, Cesar, para todos los servicios publicos y no publicos presentes alli,
para lo cual realiza una investigacion de mercados con base en los usuarios como
fuente primaria de informacién, un dimensionamiento de la capacidad requerida
para la prestacion de los servicios ofrecidos en condiciones diferenciadas respecto
a su competencia, la estructura de la empresa, no solo en su direccionamiento
estratégico, sino también en la cantidad y perfiles del talento humano requerido,
para posteriormente realizar la medicidon de ingresos y egresos proyectados y de
esta forma determinar en primera instancia la viabilidad financiera.

Finalmente, se realiza la evaluacion completa del proyecto, tomando no solamente
los aspectos ya mencionados, sino también al medio ambiente, mediante la
formulacion de un plan de mitigacién de impactos ambientales, asi como también la
evaluacion del impacto que la creacién de la empresa tendré en la sociedad de San
Alberto.

* Trabajo de Grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacién a Distancia, Gestion Empresarial. Director: Néstor Alberto Garcia Sanchez.
Ingeniero Industrial
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ABSTRACT
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DESCRIPTION

A company'’s feasibility must take into consideration several aspects as the market,
the technicalities of the operation, the necessary management, finances and the
projected results, but also the environment and the society.

This project develops the necessary studies in order to establish the feasibility of a
company for the provision of collecting services for the payments that users of San
Alberto, Cesar, must do for all of the public and non-public services present in there;
for this, a market research is made, with base on the users as the primary source of
information, a measure of the capacity that's required for providing the services in
the differentiated conditions in front of the competitors in the market, the company’s
structure, not only in its strategic direction, but also in amount and profiles of the
workforce, all of this for the afterwards projections of income and outcome, and
therefore stablish firstly the financial feasibility.

Finally, a complete evaluation of the project is made, taking not only the above
mentioned, but also the environment, via the proposal of a mitigation plan for its
impacts, as well as the evaluation of the social impact the creation of the company
will have in San Alberto’s society.

* Trabajo de Grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacién a Distancia, Gestion Empresarial. Director: Néstor Alberto Garcia Sanchez.
Ingeniero Industrial

20



INTRODUCCION

El pago de servicios publicos y no publicos es una labor inevitable que puede
generar malestar en los hogares, no solo por la disponibilidad del dinero o las tarifas
de dichos servicios sino por la labor misma de dirigirse a un punto de pago donde
puedan cancelar, lo que implica frecuentemente tener que someterse a largas filas
y desplazamientos entre una entidad y otra para efectuar los pagos de la totalidad

de los servicios publicos y no publicos que corresponde.

Este documento consta de estudios que permiten concluir la factibilidad de la
creacion de una empresa recaudadora de pagos, Pagos y Servicios D&G SAS,
empresa que solucionara las sentidas necesidades de la poblacién del municipio de
San Alberto, del departamento del Cesar, quienes como se menciond anteriormente
para realizar sus pagos tienen que realizar varias gestiones en distintas empresas,

realizar largas filas en condiciones de altas temperaturas y congestion.

En primera medida se presentan las generalidades del documento, el panorama del
sector de prestadores del servicio de recaudo de dineros en favor de empresas de
servicios publicos, no publicos y otros, en el marco del contexto geografico que es
la poblacion de San Alberto en el departamento del Cesar, y aspectos legales que
son importantes para dichos servicios como la legislacién aplicable respecto del
pago de los servicios publicos, ley 142 de 1994.

El primer estudio refleja el desarrollo del estudio de mercados, donde se identifican
las caracteristicas importantes de acuerdo con el servicio que se pretende ofrecer
para estimar las posibilidades de comercializacion; esto a través de una
investigacibn de mercados con base en fuentes primarias y secundarias, que
permiti estimar la demanda. El estudio también permitié conocer la oferta y tener

conocimiento de la competencia; se establecio el canal de comercializacion mas
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apropiado, asi como el precio del servicio y las estrategias de publicidad y
promocion, junto con las definiciones necesarias de imagen de marca y

presupuestos requeridos.

El segundo estudio discurre acerca de lo técnico del proyecto, en términos del
tamafio del proyecto y los factores que condicionan 0 no el proyecto para
efectivamente prestar el servicio de recaudo, se incluye las proyecciones de la
capacidad disefiada, instalada y utilizada. También se determina su ubicacion y todo
lo relacionado con la ingenieria del proyecto, que comprende el detalle de como se
debera operar, incluso en términos de tiempos estimados para el recaudo, lo cual

permitira al momento de la puesta en marcha hacer un control de eficiencia.

El tercer estudio trata del tema administrativo, de gran importancia pues enmarca
todo lo demas en la misién de la empresa, su postulado general y sus propésitos
maximos, la estructura en que funcionara administrativamente, asi como la forma
de sociedad que tomara de acuerdo con la legislacion de la materia. Se establece
la descripcién de los cargos y las funciones de los colaboradores que tendran a su
cargo las actividades cotidianas en la empresa que se creara como resultado de

este estudio de factibilidad.

El cuarto estudio transforma toda la informacion anterior en cifras monetarias para
realizar posteriormente la evaluacion de la viabilidad del negocio; se incluyen las
proyecciones de los estados financieros esperados con las actividades y el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, asi como los detalles de costos y
gastos, del precio de venta y de las inversiones, tanto fijas como temporales,
incluido el capital de trabajo que debe apropiarse para el funcionamiento, también
las fuentes y valores de financiacion requeridos, asi como el plazo y forma de pago

del crédito de fomento por el que se optara para la fundacién de la empresa.
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El estudio final presenta la evaluacion realizada desde tres ¢pticas: la vision social,
en que se valoran los empleos creados, asi como la influencia positiva en la
sociedad de San Alberto por la creacidén de una opcién completa y diferenciada para
el recaudo de dineros. La vision ambiental, en que se determinan los impactos
ambientales esperados sobre los aspectos tocados por el proyecto de creacion de
la empresa y se plantean las actividades de mitigacion del caso; finalmente una
evaluacion financiera en que con base en las proyecciones de ingresos, egresos,
inversiones y demas, se decreta la factibilidad del negocio, en términos usuales de
valor presente neto, tasa interna de retorno, periodo de recuperacion y punto de

equilibrio.

Finalmente se presentan las conclusiones del estudio, con la factibilidad decretada
de la empresa prestadora de servicios de recaudo y con las recomendaciones que
surgen como pasos iniciales que enlazan este estudio de factibilidad y el plan que

debera formularse para la puesta en marcha del negocio.
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1. GENERALIDADES

En primer lugar, para determinar la viabilidad del proyecto que se presenta, es
necesario conocer las generalidades y el contexto que encierra dicha propuesta.
Por lo anterior, en este aparte se reconocen el sector donde se creara la empresa
prestadora de servicios de recaudo de dineros con destino a empresas de servicios
publicos y no publicos, y sus antecedentes de manera que tal observacion permita
un diagnostico de las oportunidades y amenazas del proyecto, y asi mismo mas
adelante realizar las proyecciones considerando las percepciones encontradas para

completar el estudio.

Por otra parte, se conceptla sobre el espacio geografico, donde oficiara la empresa
a constituirse, y los aspectos legales que permitan implementarla y ponerla en

estado de prestacion de los servicios en cumplimiento de la normatividad aplicable.

1.1 CONTEXTO GEOGRAFICO

Como puede apreciarse en la ilustracion 1, el municipio de San Alberto esta ubicado
en el extremo sur del departamento del Cesar, limitando con el departamento de
Santander en ese extremo, asi como con el departamento de Norte de Santander,
especificamente con el municipio de Abrego, Norte de Santander?!, hacia el norte
sus limites con el municipio de San Martin, Cesar. Como puede apreciarse, el
departamento en que esta ubicado el municipio se encuentra hacia el norte de
Colombia, incluso parte de este departamento tiene frontera con el pais de

Venezuela al oriente.

1 ALCALDIA DE SAN ALBERTO. Nuestro municipio. [En linea]. San Alberto: Alcaldia Municipal de San Alberto. 2018.
(Recuperado en 31 mayo 2018). Disponible en: http://www.sanalberto-cesar.gov.co/informacion_general.shtml
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San Alberto se encuentra comunicado por vias terrestres nacionales principales con
las ciudades de Bucaramanga y Barrancabermeja por vias terrestres nacionales, y
se encuentra en comparacion alejado de la ciudad capital de su departamento,
Valledupar, que se encuentra a 350 km. de distancia?; limita con los municipios de

San Matrtin (Cesar) y con los departamentos de Santander y Norte de Santander.

llustracion 1. Mapa del municipio de San Alberto, Cesar
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Fuente: Google Maps

El municipio comprende 676,1 km?, de los cuales tan solo 2,16 km? son terreno
urbano; cuenta con una topografia muy variada, la mayor parte del territorio se

encuentra a 50 metros sobre el nivel del mar, mientras que su parte de mayor

2 ALCALDIA DE SAN ALBERTO. Mapas. [En linea]. San Alberto: Alcaldia Municipal de San Alberto. 2018. (Recuperado en
31 mayo 2018). Disponible en: http://www.sanalberto-cesar.gov.co/mapas_municipio.shtml
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elevacion se encuentra a 2.600 metros, la altura a la que se encuentra la cabecera

municipal de San Alberto es de 125 metros sobre el nivel del mar.

Lo anterior indica que el municipio tiene varios tipos de zonas geograficas, una que
pertenece a la cordillera oriental a nivel sub andino con tierras ubicadas hasta 2.400
metros, otra con nivel andino y tierras entre 2.400 y 2.600 metros, y una tercera
zona llamada valle interandino del Magdalena, que es la parte baja y plana del

municipio, precisamente donde se encuentra ubicado el casco urbano?®

1.2 PANORAMA DEL SECTOR

El municipio de San Alberto en sus antecedentes no presenta estudios o proyectos
de implementacién de empresas de cobro o recaudo de servicios publicos y no
publicos, por entidades u organizaciones distintas a sus operarios originales; este
aspecto se presenta como un factor positivo para abrir el camino hacia la creacién

de la empresa que motiva el estudio.

No obstante, los eventos que mayormente pueden asegurar la implementacion de
la empresa y su sostenibilidad son los que responden al orden econdmico de una
region, de la cual es centro San Alberto, y en la que confluye la dindmica comercial

y productiva, de tres departamentos: los dos Santanderes y Cesar.

San Alberto esta a una distancia muy préxima de 108 kilometros de la capital de
Santander, por carretera troncal a la Costa y al interior del pais*; ubicado en la
apertura de la carretera troncal oriente, en el tramo que de Aguachica lleva hasta
Bucaramanga. Por su posicion topografica y geografica privilegiada, San Alberto es
llamado la Puerta de Oro del Cesar, ya que es el primer municipio de este

3 ALCALDIA DE SAN ALBERTO. Ecologia. [En linea]. San Alberto: Alcaldia Municipal de San Alberto. 2018. (Recuperado en
31 mayo 2018). Disponible en: http://www.sanalberto-cesar.gov.co/informacion_general.shtml

4 MUNICIPIO DE SAN ALBERTO. Informacion general. [En linea]. San Alberto: Alcaldia municipal. 2018. (Recuperado en 02
de mayo de 2018). Disponible en: http://www.sanalberto-cesar.gov.co/informacion_general.shtml
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departamento en el sur, con entrada a la Costa norte, y salida al interior del pais: de
sur a norte, ingresan y salen del departamento bienes y servicios favorables,
rentables e innovadores para el municipio, esto se explica por la ubicacion de la
poblacidn sobre la troncal principal que atraviesa al departamento de sur a norte,
comunicando los centros de produccion del centro del pais con los puertos sobre el
rio Magdalena y el mar caribe®.

Dentro de las potencialidades y oportunidades del territorio San Albertense se
encuentran su ubicacién privilegiada geoestratégicamente, que posee diversos
tipos térmicos, lo que garantiza diversidad de oferta agricola, que es paso obligatorio
hacia el interior del pais y hacia la costa norte colombiana, que es zona agricola y
minera, y finalmente su conectividad vial que permite la integracion de sectores
estratégicos: petroquimicos, energia, industriales, mercados subregionales vy
agroindustriales.

Respecto de los bienes que produce el departamento, luego de que la produccién
algodonera decreciera, el departamento ha visto crecer la industria extractiva del
carbén, pero también productos agropecuarios® como lacteos y carnicos, y

recientemente la palma oleaginosa.

La economia de San Alberto tiene en la empresa INDUPALMA, como productora de
aceite de palma, un punto a favor del crecimiento y progreso, dado que la economia
mundial, que busca sustitutos verdes del combustible originado en materias fosiles,

se ha volcado en el estudio, produccién e industrializacion de las oleaginosas.

Por otra parte, en San Alberto operan grandes empresas como Petronorte, ESSA,
Palmas del Cesar, Concesion Ruta del Sol, Volguetsa A&C como las mas fuertes,

5 CAMARA DE COMERCIO DE VALLEDUPAR. El departamento del Cesar, 50 afios después. [En linea]. Valledupar: Camara
de comercio de Valledupar. 2018. (Recuperado en 30 mayo 2018). Disponible en: http://ccvalledupar.org.co/el-departamento-
del-cesar-50-anos-despues/

6 GAMARRA, José. La economia del Cesar después del algodon. [En linea]. Bogota: Banco de la Republica. 2005.
(Recuperado en 30 mayo 2018). Disponible en: http://www.banrep.gov.co/docum/Lectura_finanzas/pdf/DTSER-59.pdf
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que han entrado e instalado zona de operaciones en el municipio, generando mayor
empleo y crecimiento del comercio, y haciendo ante la inversion, un espacio grato
para turistas, tanto nacionales como extranjeros, de tal modo que el progreso del
municipio se afiance en sus negocios y comercio, y cuente con una carrera hacia

una economia rentable y segura.

El municipio cuenta con servicios publicos domiciliarios como lo son el acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica y gas natural. Y como servicios publicos no
domiciliarios, internet, operadoras de telefonia fija y movil (Claro, Une) parabdlicas
comunales y privadas, servicios de venta de ropa, joyas, perfume, por catalogo
(marcas como Leonisa, Avon, Yanbal, L'ebel, Natura, Dupreé, Danny, Cyzone)
cuyos pagos deben realizar sus impulsadoras, a través de transacciones bancarias

o de oficinas de recaudacion autorizadas para ello, entre otros.

De acuerdo a lo anterior se puede destacar puntos a favor para la creacion de la
empresa recaudadora, en tanto que en el municipio de San Alberto hay una alta
actividad comercial y la dinamica poblacional demanda de los servicios que seran
ofrecidos por la recaudadora de pagos de servicios publicos domiciliarios y no

domiciliarios.

Los recaudos de estos servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios, los vienen
haciendo hasta el momento, empresas como: Efecty, Financiera Comultrasan,
Banco de Bogota, Banco Agrario, Movil Red. Sin embargo ninguna de estas
entidades reciben el pago de todos los servicios publicos domiciliarios y no
domiciliarios, debido a que cada recaudadora de servicios busca por lo menos, una
entidad que le capte los pagos, en cada zona, sin importar que otros servicios se
paguen ella, o si es el Unico, que se cancele en esta entidad, pues lo importante
para estas empresas es contar con un sitio de recaudo del pago de los servicios

publicos o no publicos, que presta.
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No existe una entidad que se encargue exclusivamente del pago de los servicios
publicos y no publicos de San Alberto, por lo que se debe recorrer mas de tres

entidades financieras para cumplir con la totalidad de los pagos.

La tabla 1 ilustra las entidades financieras y cooperativas en San Alberto que

recaudan servicios, y los tipos de servicios que recauda cada una:

Tabla 1. Entidades de recaudo San Alberto y tipo de servicios.

RECIBO DE
ACUEDUCTO | RECIBODE | RECIBODETV | grcipo pE
ENITIEAD) Y ALCANTARI- | _ENERGIA POR | GAS NATURAL
ELECTRICA | SUSCRIPCION
LLADO

BANCO BOGOTA X X
COOMULTRASAN X X

EFECTY X X
BANCO AGRARIO X

MOVIL RED X X

DIRECTAMENTE y
EN LA EMPRESA

En razén a lo anterior, los usuarios de los servicios publicos domiciliarios deben
recorrer varias entidades financieras para completar el pago de las obligaciones
generadas por los consumos de estos, ademas de soportar altas temperaturas que
en la region superan los 39°C y horas de espera debido al tiempo perdido realizando
filas para poder completar el pago de los servicios, esto se debe a que la gran
cantidad de usuarios de estas entidades financieras se mezclan con los usuarios de

los servicios publicos generando una acumulacién de calor e incomodidades varias.
1.3 ASPECTOS LEGALES

Las empresas sin distincion de ninguna indole, para operar deben satisfacer un
ordenamiento juridico. Las organizaciones captadoras del pago de servicios

publicos y no publicos estdn sometidas para su funcionamiento al siguiente marco

legal.
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Ley 142 de 1994. Ley que aplica a los servicios publicos domiciliarios’ de
acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y telefonia local movil en el
sector rural; también aplica a las actividades que realicen los prestadores de
servicios publicos y a las actividades complementarias.

En lo referente a la factura de servicios publicos, esta ley define que dicho
documento es la cuenta que el prestador entrega o remite al usuario, como
consecuencia del consumo y demas servicios inherentes al desarrollo del
contrato de prestacion; es decir que en ella puede cobrarse tanto lo relativo al
consumo del objeto de la prestacion, como lo “inherente” que no esta
establecido claramente. La inherencia puede entonces entenderse que se trata
de aquello que tiene relacion directa con el servicio mismo, por ejemplo, la
prestacion del servicio de reparacibn o mantenimiento de acometidas o
medidores.

EL articulo 134 sefiala que, cualquier persona capaz de contratar, que habite o
utilice de modo permanente un inmueble, cualquier titulo tendr4 derecho a
recibir los servicios domiciliarios al hacerse parte de un contrato de servicios
publicos.

El articulo 146 reza sobre el precio de los servicios publicos que deben estar

determinados de acuerdo al consumo, con técnicas de medicién razonables

Ley 232 de 1995. De acuerdo con la Ley 232 de 19958, es obligatorio contar
con matricula mercantil para ejercer actividades de comercio en el pais, en lo
que se conoce como Camara de Comercio.

Decreto 410 de 1971 (Cédigo de Comercio). Reglamenta la actividad
mercantil, y establece que la capacidad de la sociedad debe estar de acuerdo

con el desarrollo de la empresa y/o actividad de su objeto.

7 CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 142 de 1994. [En linea] Bogota: Congreso de la Republica. 1994. (Recuperado en
02 mayo 2018). Disponible en: <https://www.minminas.gov.co/documents/10180/670382/LEY 142DE1994.pdf/68f0c21d-fd78-
4242-b812-a6ce94730bf1>

8 CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 232 de 1995. [En linea] Bogota: Congreso de la Republica. 1995. (Recuperado en
02 mayo 2018) Disponible en: <http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=316>
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e Decreto 24609 del Estatuto Tributario ElI RUT es el que permite el ejercicio
de la actividad comercial, como entidad generadora, recaudadora y pagadora
de impuestos; esto esta reglamentado mediante dicho decreto.

e Decreto 1842 de 1991 Art. 21 (Estatuto Nacional de Usuarios de los
Servicios Publicos). Del lugar y forma de pago de las cuentas de cobro. Las
cuentas de cobro podran pagarse en dinero en efectivo, o mediante cheque, en
las dependencias de la respectiva empresa o en una entidad financiera
autorizada para tal efecto. Asi mismo, las cuentas de cobro podran pagarse

mediante otras operaciones financieras debidamente autorizadas.

Las empresas de servicios publicos domiciliarios deberan desarrollar convenios con
las entidades bancarias y corporaciones de ahorro y vivienda, para facilita el pago
de las cuentas de cobro sin requerir poseer cuenta corriente o de ahorros a nombre

del suscriptor y/o usuario.

Las empresas de servicios publicos domiciliarios deberan garantizar a través de sus
propias oficinas, o de los convenios realizados con entidades financieras, un amplio
horario de atencién al publico para el pago de las cuentas de cobro, con el fin de
facilitar la oportuna cancelacion por parte de los suscriptores y/o usuarios que

cumplan con un horario de trabajo.

Cuando se realice el pago de una cuenta de cobro, la empresa o la entidad donde
realice el pago, debera colocar sello de cancelacion y/o timbre de registradora, para

que éste sea valido

e Art. 1262 a 1311 (Cddigo de Comercio) Respecto de la recepcion de dineros
en favor de terceros, los articulos 1262 a 1311 reglamentan lo concerniente a

mandato y comision, enmarcan el actuar de una empresa que cumpliendo el

° DIAN. Decreto 2460 de 2013. [En linea] Bogota: DIAN. 2013. (Recuperado en 02 mayo 2018) Disponible en:
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=59604>
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mandato de un tercero, realiza recaudos de dineros a su favor, y por ello se
hace acreedor a un pago o comision.

- Art. 1262 el mandato comercial es un contrato por el cual una parte se obliga a
celebrar o ejecutar uno o mas actos de comercio por cuenta de otra. El mandato
puede conllevar o no la representacion del mandante.

- Art, 1265 el mandatario solo podr& recibir la remuneracién correspondiente y
abonara al mandante cualquier provecho directo o indirecto que obtenga en el
ejercicio del mandato.

- Art. 1277 el mandatario tendra derecho a pagarse sus créditos, derivados del
mandato que ha ejecutado con las sumas que tenga en su poder por cuenta del
mandante y, en todo caso, con la preferencia concedida en las leyes a los

salarios, sueldos y demas prestaciones provenientes de relaciones laborales.

Respecto a las normas que rigen la contratacién de los empleados y sus derechos

se tiene:

e Cadigo Sustantivo del Trabajo. Mediante él se establecen las normas que
reglamentan el contrato de trabajo, la igualdad de los trabajadores ante la ley y
sus protecciones y garantias; el codigo'® establece que por medio del contrato
de trabajo una persona natural pueda obligarse a prestar determinados servicios
personales a otra, que puede ser natural o juridica; aspectos importantes de
dicha relacion laboral son la subordinacion y la remuneracion, siendo ella
considerada salario, cualquiera sea su forma.

e Ley 100 de Diciembre 23 de 1993. Por la cual se crea el sistema de seguridad
social e integral y se dictan otras disposiciones. “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”.

1© CONGRESO DE LA REPUBLICA. Cédigo Sustantivo del Trabajo. [En linea] Bogota: Congreso de la Republica. 2018.
(Recuperado en 02 mayo 2018) Disponible en: <http://www.secretariasenado.gov.co
/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo.html>
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Resolucion 1111 de 2017: Define los estandares minimos del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y contratantes.
Esta resolucién aplica para empleadores publicos o privados, a los trabajadores
dependientes e independientes, a los contratantes de personal bajo modalidad
de contrato civil, comercial o administrativo, a las organizaciones de economia
solidaria y del sector cooperativo, a las agremiaciones y asociaciones que afilian
a trabajadores independientes al Sistema de Seguridad Social e Integral, las
empresas de servicios temporales, estudiantes afiliados al Sistema General de
Riesgos Laborales y los trabajadores en mision; a las administradoras de
riesgos laborales; a la Policia Nacional en lo que corresponde a su personal no
uniformado y al personal civil de las fuerzas militares, quienes deben
implementar los Estdndares Minimos del Sistema General de Riesgos
Laborales.

Estatuto del Consumidor. Este estatuto fue dispuesto mediante la
promulgacién de la Ley 1480*%, que tiene como objeto mantener al consumidor
informado acerca de sus derechos, establecer la proteccion de los
consumidores frente a los riesgos para su seguridad y salud, y permitirle el
acceso a lainformacién. Mediante ella se pretende la educacion del consumidor,
su libertad de organizacion, y la oportunidad para que tales organizaciones
hagan oir sus opiniones en la adopcion de decisiones que lleguen a afectar a

los consumidores.

Respecto a las leyes de promocién del desarrollo de la micro, pequefia y mediana

empresa se tiene:

Ley 590 de 2000 Esta ley tiene por objeto:
Promover el desarrollo integral de las micro, pequefias y medianas empresas

en consideracion a sus aptitudes para la generaciéon de empleo, el desarrollo

1 CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1480 de 2011. [En linea] Bogot4: Congreso de la Republica. 2011. (Recuperado en
02 mayo 2018) Disponible en: <http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=44306>
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regional, la integracion entre sectores economicos, el aprovechamiento
productivo de pequeios capitales y teniendo en cuenta la capacidad
empresarial de los colombianos.

Estimular la formacion de mercados altamente competitivos mediante el
fomento a la permanente creacion y funcionamiento de la mayor cantidad de
micro y pequenas.

Inducir el establecimiento de mejores condiciones de entorno institucional para
la creacion y operacion de micro, pequefias y medianas empresas.

Promover una mas favorable dotacion de factores para las micro, pequefias y
medianas empresas, facilitando el acceso a mercados de bienes y servicios
tanto para la adquisicion de materias primas, insumos, bienes de capital y
equipos, como para la realizacion de sus productos y servicios a nivel nacional
e internacional, la formacion de capital humano, la asistencia para el desarrollo
tecnoldgico y el acceso a los mercados financieros institucionales.

Sefalar criterios que orienten la accion del Estado y fortalezcan la coordinacion
entre sus organismos; asi como entre estos y el sector privado, en la promocion
del desarrollo de las micro, pequeias y medianas empresas.

Coadyudar en el desarrollo de las organizaciones empresariales, en la
generacion de relaciones empresariales y en alianzas estratégicas entre las
entidades publicas y privadas de apoyo a las micro, pequefias y medianas
empresas.

Apoyar los micro, pequefios y medianos productores asentados en areas de
economia campesina estimulando el fortalecimiento de las Mipymes rurales.
Asegurar la eficacia del derecho a la libre y leal competencia para las Mipymes.
Crear las bases de un sistema de incentivos a la capitalizaciéon de los micros,

pequefias y medianas empresas.
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Ley 905 de 2004 (Modifica la ley 590)

Todas las Mipymes seran beneficiarias de los recursos destinados a la
capitalizacion del Fondo Nacional de Garantias prevista en el articulo 51 de la
ley 550 de 1999.

Regimenes tributarios especiales: Se faculta los municipios, distritos y
departamentos, a fin de establecer regimenes especiales sobre impuestos
tasas y contribuciones del respectivo orden territorial para estimular las
subsistencias de las Mipymes.

Apoyo a la creacion de empresas mediante el estimulo tributario: Los aportes
parafiscales destinados al SENA, ICBF y las Cajas de Compensacién Familiar
a cargo de las Mipymes que se creen a partir de la promulgacion de la Ley 590
de 2000.

Programa de Jovenes Emprendedores y lineas de crédito para creadores de
empresa: El Gobierno Nacional formulara politicas para fomentar la creacion de
empresas gestionadas por jovenes profesionales, técnicos y tecnologos. El IFI
o quien haga sus veces y el Fondo Nacional de Garantias estableceran el monto
y las condiciones especiales para las lineas de crédito y para las garantias
dirigidas.
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2. ESTUDIO DE MERCADOS

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo general. Realizar un estudio de mercados que permita conocer la
informacion pertinente sobre la oferta, demanda, las posibilidades de
comercializacion en cantidades y precio y las estrategias de promocién y publicidad,
mediante la obtencion de informacién primaria y secundaria con el fin de determinar
la creacién de una empresa de servicios de recaudo de los servicios publicos, no
publicos y otros para atender las necesidades de la poblacién en el municipio de

San Alberto, departamento del Cesar

2.1.2 Objetivos especificos

e Detallar informacion sobre el servicio y los atributos diferenciadores de la
empresa de recaudos de servicios publicos y no publicos que se pretende
brindar a la poblacién de San Alberto, contextualizado en el entorno geogréfico,
politico y econdémico de la region.

e Caracterizar el mercado potencial y el mercado objetivo de la empresa a crear,
identificando las necesidades de los clientes potenciales y las oportunidades del
sector mediante la recoleccion de informacion de fuentes primarias y
secundarias.

e |dentificar las caracteristicas de la competencia, sus debilidades y fortalezas
mediante un estudio de tipo exploratorio por observacion directa, a fin de
emplear esta informacion para el desarrollo de estrategias de diferenciacion del
servicio.

e ldentificar las estrategias de precios que pueden ser empleadas para determinar

el valor del servicio considerando los precios de la competencia.
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¢ Investigar sobre los canales de comercializacion mediante la determinacion de
ventajas de los actuales canales empleados en este tipo de servicios con el
propoésito de determinar el canal mas acertado.

e Determinar las estrategias de publicidad y promocion de los servicios de
recaudos a ofrecer, identificando entre las opciones que son posibles ejecutar
en la regidn y puedan tener mayor impacto sobre la poblacion objetivo la mas
favorable para el proyecto.

2.2 DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.2.1 Descripcion, usos y especificaciones del servicio. El servicio se describe
como soluciones de recaudo para el sector real, oficial y financiero, el comercio, los
servicios publicos, la telefonia celular, colegios y universidades, turismo y empresas
de logistica, y cualquier otra empresa que requiera recaudar dineros por sus
productos y/o servicios de la poblacion de San Alberto urbana y rural; para la
prestacion del servicio se hara uso de herramientas tecnoldgicas de Uultima
generacion, que permitan captar el dinero en efectivo de las personas y realizar el

pago de facturas via Internet.

Los usos son de todo tipo de recaudos que las empresas del sector real necesiten
realizar, esto indica que pueden ser compras de productos y pagos de servicios,
pero también movimientos de dinero como consignaciones y retiros; NO se
contemplan otros servicios tipicamente asociados como afiliaciones, entrega de
productos fisicos, remesas de dineros al exterior, remesas de productos fisicos ni
tampoco suscripciones, aperturas de cuentas ni nada que, aungue tipicamente
relacionado, esté fuera del alcance de lo que se entiende como un recaudo de

dineros para entrega a un tercero vendedor de productos y/o prestador de servicios.
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Respecto de las especificaciones del servicio, puede detallarse lo siguiente:

El servicio se prestara en un local comercial con todas las disposiciones para
tal fin, es decir que el usuario que necesita pagar un servicio o un producto
debera necesariamente desplazarse alli para realizar la gestion.

Se recibira exclusivamente dinero en efectivo para el recaudo a favor de
terceros.

Se entregaran evidencias de los recaudos a los usuarios mediante sello
indeleble en el recibo, o mediante impresion de tirilla de pago, esto indica que
es posible realizar el recaudo sin la presencia de la factura fisica en algunos
casos.

Se harén las transferencias correspondientes a las empresas prestadoras de
servicios publicos, no publicos y otros, y a las empresas vendedoras de
productos, de acuerdo con los contratos que lleguen a suscribirse con esas
empresas.

No se hara entrega de productos en el punto de recaudo de la empresa en

estudio.

2.2.2 Atributos diferenciadores del servicio con respecto a la competencia.

Para la exitosa ejecucion del proyecto de recaudo de servicios publicos y no

publicos, se debe conseguir una diferenciacion de las demas entidades que prestan

dicho servicio en la region.

Para cualquier empresa que entra a un mercado con competencia los atributos

diferenciadores son parte esencial de su éxito de lanzamiento y su perdurabilidad

en el tiempo. Es por ello que la empresa buscara enfocarse en aliviar los malestares

por los que la poblacién objeto de estudio debe pasar a la hora de hacer el pago de

Sus servicios publicos y no publicos.

El recaudo como actividad Unica de la empresa: La actividad a la que se

dedicara la empresa es Unicamente al recaudo de pago de servicios publicos y
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no publicos, esto permitird que todos los esfuerzos de la empresay las personas
que laboran alli estén enfocados en brindar dicho servicio, sin gastar tiempo en
otras actividades que puedan representar demora en un servicio que se espera
sea agil y oportuno. Que se reconozca como punto de pago de servicios
publicos y no publicos.

El recaudo de todos los servicios publicos y no publicos en un solo lugar:
Brindar la posibilidad de pagar todos los servicios publicos y no publicos de una
vez, sin hacer desplazamientos entre una entidad y otra ahorrandoles a los
usuarios tiempo invertido en desplazamiento y filas de espera por cada recibo
a pagar.

Horarios de atencién extendidos: La empresa contard con horarios
extendidos entre semana y con un horario de atencion los dias sabados, para
ajustarse a las necesidades de la demanda.

Recepcién de pagos por fuera de las fechas limites establecidas por las
entidades socias: Se realizardn acuerdos con las empresas socias
proveedoras de los servicios publicos y no publicos para que exista la
posibilidad de realizar los pagos de manera extemporanea.

Locaciones comodas: Un local moderno con aire acondicionado, mobiliario y
herramientas tecnoldgicas que permitan al usuario disfrutar del pago de manera
ordenada y no verlo como actividad tediosa en la que tienen que soportar las
altas temperaturas de la region.

Personal calificado: El personal de la empresa serd un personal entrenado,
capacitado y con calidad humana que permitira que el proceso de pago se haga

con la mayor eficiencia y amabilidad posible.

2.3 MERCADO POTENCIAL Y MERCADO OBJETIVO

2.3.1 Mercado potencial. EI Mercado potencial definido en la investigacion

corresponde a la poblacién, del municipio de San Alberto, que paga servicios

publicos, y no publicos, segmentada por hogares indistintamente de su estrato
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socioeconémico. Se tiene en cuenta como mercado potencial a los HOGARES de
la poblacién del municipio de San Alberto que asciende a 25.157 habitantes'?, se
toma como hogares la poblacién objeto de estudio puesto que en una misma
vivienda a quienes se les genera un mismo recibo de servicios publicos

domiciliarios.

2.3.2 Mercado objetivo. Se estima la poblacién objetivo, aquella que recibe los
servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios, y debe pagarlos en oficinas de
servicio de recaudacion, la cual se estima en 5.924 usuarios de acuerdo con la cifra
de usuarios del servicio de energia eléctrica de la ESSA (Véase Anexo),la cobertura
de energia eléctrica es mayor que la de acueducto y alcantarillado y que la de gas
natural, por lo que es la cifra mas aproximada al tamafio del mercado objetivo en

los términos establecidos en el estudio (Tabla 2).

Tabla 2. Usuarios matriculados en los tres servicios publicos domiciliarios en el

municipio de San Alberto

Fuente Servicio Cantidad de usuarios matriculados
EMPOSANAL Acueducto y alcantarillado 4.712
ESSA Energia eléctrica 5.924
FENOSA Gas natural 5.029

Fuente: Elaboracion propia con datos de ESSA, Fenosa y Emposanal.

2.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

2.4.1 La Demanda. Esta constituida por los usuarios urbanos de la Electrificadora
de Santander ESSA S.A. E.S.P, de la empresa de acueducto y alcantarillado, de
gas natural, de proveedores del servicio de internet, de televisién por suscripcion, y

quienes realizan ventas por catdlogos de diferentes empresas, de la cabecera

12 DANE. Series de poblacion. [En linea]. Bogotad: DANE. 2017. (Recuperado en 02 mayo 2018). Disponible en:
<https://www.google.com.co/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwigkOmwrMTXA
hXKKiYKHXvgADY QFggkMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.dane.gov.co%2Findex.php%2Festadisticas-por-
tema%?2Fdemografia-y-poblacion%2Fseries-de-poblacion&usg=AOvVaw3I2Ln6idY YfJaltkKcY MAu>
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municipal de San Alberto, que realizan el pago ocasional y mensual de estos

servicios, en diferentes puntos de recaudo.

2.4.1.1 Descripcion del problema de investigacion de mercados. El recaudo de los
servicios publicos, no publicos y de otro orden, en San Alberto, genera para los

usuarios dificultades y molestias por razones varias.

Existen en San Alberto varios puntos de recaudos entre los que se encuentran
entidades financieras o empresas como Efecty y/o Movil Red. Dos caracteristicas
comunes entre este tipo de entidades; de las cuales parten algunas de las
debilidades que hay en este sector, es que en primera medida estas no se dedican
Gnicamente a brindar el servicio de recaudo, y en segundo lugar estas entidades no
recaudan todo tipo de facturas y servicios. Por lo anterior es que los usuarios de
dicho servicio se somete a ciertas incomodidades a la hora de pagar sus servicios,
entre otras esta la pérdida de tiempo, colas e incomodidades generadas por las
altas temperaturas al interior de las diferentes entidades bancarias y empresas que

los captan y en el desplazamiento de uno a otro sitio.

Por lo anterior, se requiere de un servicio de recaudo de estos pagos de los servicios
publicos, no publicos, y de ventas de catalogo, que ofrezca un sistema rapido y agil,
ajustado las nuevas tecnologias, que reciba o recaude el pago de todos los servicios

publicos, no publicos y de catalogo, en un espacio comodo y ventilado.

El objetivo de este proyecto, ante la probleméatica presentada, es la de ofrecer un
servicio de pago y recaudo, que satisfaga las demandas de la comunidad, y para
ello este estudio suministra la informacidén necesaria para conocer el mercado y que

esto sea insumo para determinar la factibilidad e implementacion del proyecto.

2.4.1.2 Necesidades de informacién. Como necesidades de informacién de este

estudio de mercado se tiene:
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La opinidn y la aceptacion de la comunidad de San Alberto, de la incursion en
el mercado de servicios de una nueva empresa que facilite en un solo lugar el
pago de todos servicios publicos y no publicos; es importante para conocer la
empatia de los potenciales clientes sobre el proyecto.

El conocimiento de los horarios de atencion y las fechas del mes en las que los
clientes acostumbran a realizar el pago de los servicios publicos; es un factor
importante para establecer la oportunidad necesaria para la calidad y
satisfaccion del cliente.

Informacién de las preferencias de los usuarios entre el pago directo en oficina,
y el pago electronico o por internet; es necesario informarse de estas
preferencias, para categorizar los medios de pago y satisfacer al usuario con
una atencion oportuna al realizar el pago de los servicios publicos, no publicos
y otros.

La satisfaccion actual del cliente frente al servicio ofrecido por las recaudadoras
actuales; es oportuno conocerla para determinar la incidencia del servicio que
busca prestar la nueva empresa, con relacién a su implementacion.
Categorizar los medios de comunicacion preferidos por los clientes para
informarse; es importante para disefiar la publicidad del lanzamiento de la
empresa y sus Servicios.

Encontrar un lugar estratégico en el sector urbano de San Alberto, para ubicar
la oficina o local en condiciones de facilidad de acceso; es importante para una
empresa de captacion o recaudo de todos los servicios publicos, no publicos y

otros para estar cerca de sus clientes.
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2.4.1.3 Ficha técnica de investigacion. Se presenta la ficha técnica a continuacion.

Tabla 3. Ficha técnica de investigacion

Tipo de
investigacion

En la investigacion se aplicd un estudio de tipo exploratorio y descriptivo,
teniendo en cuenta que se parte de lo general del deseo de utilizar sistemas
de recaudacion para los servicios publicos del municipio, que satisfagan a la
comunidad. Se eligen estos tipos de investigacién porque permiten tener un
acercamiento inicial a la situacién y posteriormente un enfoque en los
principales elementos para obtener el resultado deseado?s.

Método de
investigacion

En este tipo de investigacion el método que se utilizo fue el inductivo,
teniendo como base el trabajo de campo para conocer los gustos y
preferencias de pago de servicios publicos y la aceptacién e intencion de
compra frente a un nuevo y mejorado servicio.

Fuentes de
informacion

Primarias: se realizd una encuesta entre las amas de casa del area urbana del
municipio de San Alberto pues sobre ellas en gran medida recae la
responsabilidad de realizar el pago de servicios publicos, no publicos y otros.

Secundarias: se obtuvo informacién de diferentes fuentes de internet vy
entidades gubernamentales con el fin de conocer informacion sobre Ila|
poblacién del municipio, entre otros datos necesarios el DANE, la ESSA,
Fenosa y Emposanal

Técnicas de
investigacion

Se tomé la informacion de fuentes primarias mediante la aplicacion de
instrumentos: cuestionarios, que se aplicaron a la cantidad de amas de casa
que determind la muestra, con el objeto de conocer la opinién, la satisfaccion
de los clientes y el tiempo en que se demoran en pagar sus recibos en las
entidades que prestan actualmente el servicio de recaudo; la encuesta se
realiz6 mediante preguntas faciles y rapidas para una mejor interpretacion vy
tabulacién de los resultados.

Instrumento
Recoleccién Cuestionario estructurado. (Ver Anexo B: encuesta)
informacién
Modo de .
o Directa.
aplicacion

Definicion de
poblacion

de muestreo)

(elemento, unidad

Se tom6 como unidad de muestreo a los usuarios del servicio de energia del
municipio de San Alberto, el elemento muestral son las mujeres amas de casa,
responsables del pago de los servicios publicos. Se elige la cifra provista por
la ESSA pues se observa que es menor que el numero de hogares, y que la
cobertura de energia eléctrica es mayor que la de acueducto y alcantarillado v
que la de gas natural, por lo que es la cifra mas aproximada al tamafio del
mercado objetivo en los términos establecidos en el estudio

Proceso de
muestreo

Se aplicé la féormula estadistica que permite, con base en la distribucidn
normal, establecer el tamafio de la muestra con un cierto nivel de confianza y
un error estimado:
Z?% % N * p*q
n=
(N—1e*+Z%xp=xq

13 UNIVERSIA COSTA RICA. Tipos de investigacion: descriptiva, exploratoria y explicativa. [En linea]. San José de Costa
Rica: Universia Costa Rica. 2018. (Recuperado en 04 junio 2018). Disponible en:
http://noticias.universia.cr/educacion/noticia/2017/09/04/1155475/tipos-investigacion-descriptiva-exploratoria-explicativa.html
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1,952 x 5.924 x 0,5 x 0,5

"= 15.024 — 1) x 0,052 + 1,952 X 0,5 X 0,5

Dénde:

N = Tamario de la poblacién=5.924

Z = Nivel de confianza, 95% = 1,96

e = Error estimado, 5% = 0,05

p= probabilidad de éxito, 50% = 0,5

g = Probabilidad no éxito, 50% = 0,5

n = numero de muestras=360 muestras aproximadamente.

= 360

Alcance Cabecera municipal de San Alberto.
Tiempo de
aplicacion Entre el 01 y el 31 de marzo de 2018.

2.4.2 Tabulacion, presentaciéon y andlisis de resultados. Para el estudio de

mercado se tomé como referencia fuente primaria de informacion, se aplicaron las

360 encuestas a amas de casa del municipio, y se hallaron los resultados que se

muestran a continuacion.

Pregunta 1. ¢ Normalmente quién efectla los pagos de sus servicios en el hogar?

Tabla 4. Persona que realiza los pagos de servicios en la vivienda

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Envia a alguien de su hogar 102 28,33%

Va usted mismo 227 63,06%
Contrata a alguien 16 4,44%
Realiza el pago virtual 15 4,17%
TOTAL 360 100,00%

Gréfico 1. Persona que realiza el pago de servicios en la vivienda

4,44% 4,17%

® Envia a alguien de su
hogar
®Va usted mismo

= Contrata a alguien

Realiza el pago virtual
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Como se apreciaen latabla 4y el grafico 1, un 63,06% de las personas encuestadas
manifestaron ser quienes realizan los pagos de servicios de su hogar. Si se
considera que las personas encuestadas son principalmente amas de casa, se
puede decir que ellas deben apartar tiempo de sus obligaciones diarias para realizar
dichos pagos, seguido de una participacion de 28,33% de la opcion Envia alguien
de su hogar justificado, de acuerdo a las percepciones recogidas, por la falta de

tiempo de las mismas amas de casa.

Por otro lado, las opciones de contratar a alguien o realizar el pago virtual no son
muy acogidas en la poblacion San Albertense. Los pagos se realizan principalmente
de manera presencial. Lo anterior permite establecer la necesidad de brindar un
local comercial y adecuarlo para condiciones de espera comoda.

Pregunta 2: ¢ Cudles recibos de servicios publicos cancela en su hogar?

Tabla 5. Servicios publicos por vivienda.

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Agua y Energia 25 6,94%
Agua, energia y Gas 124 34,44%
Agua, energia, gas e internet 185 51,39%
Agua, energia, gas, internet y otros 26 7,22%
TOTAL 360 100%

Grafico 2. Servicios publicos por vivienda
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B Agua y Energia
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Respondiendo de manera coherente con el panorama del sector, el 100% de la
poblacion encuestada cuenta con los servicios publicos basicos (Agua y energia)
ademas de ello un porcentaje significativo del 51,39% cuentan adicionalmente con
gas natural e internet tal como se observa en la grafica 2, esto por la capacidad

econOmica y el grado de adelanto y progreso del municipio.

Los resultados observados en la grafica 2 y la tabla 5, dan una idea de la existencia
de una demanda que requiere mensualmente hacer la gestién del pago de por los
menos dos recibos de servicios publicos, situacién que se presenta favorable para

el proyecto.

Pregunta 3: ¢ En qué lugar acostumbra a pagar las facturas de servicios publicos?

Tabla 6. Lugar frecuentado para pago de servicios

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Entidades Financieras 74 20,56%
Cooperativas 96 26,67%
Efecty 140 38,89%
Moévil Red 50 13,89%
TOTAL 360 100%

Gréfico 3. Lugar frecuentado para el pago de servicios
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La tabla 6 y la grafica 3 presenta los resultados obtenidos en este item, de dichos
resultados se destaca la preferencia por Efecty con 38,89% de participacion, cuyo
concepto se asemeja un poco a la propuesta de este proyecto, seguido de las
cooperativas (26,67%) y las entidades financieras (20,56%). Sin embargo las
autoras consideran que la informacion resultante de esta pregunta por si sola no es
concluyente, ya que se debe considerar que la eleccion del sitio de pago de los
servicio se encuentra condicionada; como se observo en la tabla 1, por los lugares

dispuestos para cada pago.

Lo que si se puede destacar es que los pagos, indistintamente de que sea por
eleccion o por no tener otra opcion, se realizan en entidades cuya actividad principal
no es el recaudo de servicios y no existe un lider en este mercado, situacion que se
presenta favorable para la ejecucidén de este proyecto puesto la empresa propuesta
estaria dedicada Unica y exclusivamente al recaudo de servicios publicos y no

publicos.
Pregunta 4: ¢ Qué lo Motiva a cancelar la factura en el lugar anteriormente descrito?

Tabla 7. Motivacion para cancelar en el lugar elegido.

DESCRIPCION FRECUENCIA %

Por costumbre o habito 50 13,89%
Por cercania 30 8,33%
Por agilidad 75 20,83%
Por ser cliente de la entidad 20 5,56%
Porgue no hay donde mas cancelar 185 51,39%
Otro 0 0,00%
TOTAL 360 100%
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Grafico 4. Motivacion para cancelar en el lugar elegido
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Para complementar la informacién anterior y hacer mas concluyente el analisis se
pregunto6 acerca de los motivos que tienen las personas para elegir dichos sitios, la
opcién Porque no hay donde mas cancelar tuvo una participacion significativa de
51,39% lo que permite concluir que para este porcentaje de la poblacion no puede
elegir entre caracteristicas diferenciadoras, sino que deben ajustarse a la Unica

oferta disponible (Gréafico 4).

Sin embargo el 20,83% y 8,33% manifiesta hacerlo por agilidad y por cercania
respectivamente, es decir que aproximadamente 30% si toman en cuenta
caracteristicas diferenciadoras a la hora de elegir el lugar para realizar los pagos de

Sus servicios.

De acuerdo a esto la empresa D&G tendria amplias posibilidades de incursionar el
mercado ya que si logra diferenciarse de los puntos de recaudo existentes y fidelizar
clientela podria ser elegida no como Unico recurso sino por sus atributos

diferenciadores para el pago de servicios.

Pregunta 5: ¢Calificacion de la calidad del servicio que ofrece la entidad donde

paga sus servicios publicos?
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Tabla 8. Calidad del servicio recibido

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 62 17,22%
Bueno 108 30,00%
Regular 152 42,22%
Malo 38 10,56%
TOTAL 360 100%
Gréfico 5. Calidad del servicio recibido.
10,56%
M Excelente
M Bueno
42,22% 30,00% Regular
Malo

A fin de ahondar en las caracteristicas diferenciadoras se consultd acerca de la
calidad del servicio, se identifico que el 42,22% y 10,56% de la poblacién califica el
servicio como Regular y Malo respectivamente, tan solo el 17,22% lo considera
Excelente y 30% lo califica como Bueno. Lo anterior permite dilucidar que hay una
poblacién considerablemente grande que no se encuentra completamente conforme
con la forma en que deben pagar los servicios, tal como se muestra en la tabla 8,
punto favorable para este proyecto que ademas direcciona acerca de caracteristicas

gue mejoren la calidad del servicio para los usuarios.

Pregunta 6: ¢Esta Completamente satisfecho con el servicio prestado por las

actuales empresas que prestan el servicio de recaudo?

»

Tabla 9. Satisfaccion por el servicio requerido

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 72 20%

No 288 80%
TOTAL 360 100%
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Grafico 6. Satisfaccion por el servicio recibido

Los resultados de esta pregunta reafirman y complementa el analisis hecho en el
item anterior, concluyendo asi que gran porcentaje de la poblacion se encuentra
inconforme con el servicio recibido. Un 80% de las personas se sienten
insatisfechas por el servicio recibido, es probable que entre los satisfechos se
encuentren quienes van a su propia entidad bancaria, o también quienes tienen un
umbral de satisfaccion menor; en cualquier caso, existe el espacio creado para una

entidad que preste un servicio de mayor calidad y con una satisfaccion mayor de los

usuarios (Gréfico 6).

Pregunta 7: Segun la respuesta anterior ¢cuales serian los problemas principales

de calidad de servicio?

mNO

uSsl

Tabla 10. Problemas principales en la calidad de servicios ofrecidos

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Demora en el recaudo 22 6,11%
Atencion al cliente no adecuada 40 11,11%

No recaudo en fechas vencidas 123 34,17%

No recaudan todos los servicios publicos 175 48,61%
TOTAL 360 100%
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Grafico 7. Problemas principales en la calidad de servicios ofrecidos
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La pregunta 7 se realizd con el fin de identificar algunas de las falencias mas
comunes que presentan los servicios existentes y cual es la que mas incomoda a
los usuarios. Los resultados se observan en la tabla 10 y grafico 7. Los usuarios de
las entidades de recaudo de servicios publicos, no publicos y otros de San Alberto
manifiestan que los problemas en la calidad son en un 48,61% la no completitud del
servicio, es decir que no se tenga a disposicion el pago de todos los servicios, en
un 34,17% que una vez vencidas las fechas no se pueda hacer el pago, mientras
que tan solo un 17,22% tipifica los problemas de calidad del servicio en aspectos
puramente operativos, como la demora en la atencion. Esto indica cual debe ser el
enfoque de la empresa que se pretende crear, hacia la completitud de servicios en

un solo sitio.

Pregunta 8: ¢Aspectos positivos de la calidad de servicio que presentan las

entidades de recaudo de servicio publico domiciliarios?

Tabla 11. Aspectos positivos de la calidad del servicio

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Agilidad 35 9,72%
Buen trato 169 46,94%
Horarios extendidos 18 5%
Cercania 138 38,33%
TOTAL 360 100%
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Grafico 8. Aspectos positivos de la calidad del servicio.
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A priori no se conocia cudles iban a ser los resultados de la encuesta, por lo que
correspondia preguntar a los encuestados acerca de los aspectos negativos y
positivos, a posteriori se conoce la percepcion e calidad entre regular y mala, y lo
percibido como negativo en el servicio, sobre los aspectos positivos se obtuvo las
respuestas que se consideran en la tabla 11 y el gréfico 8.

De manera coherente con los resultados anteriores de aspectos negativos, los
usuarios manifiestan que el buen trato y la agilidad lo perciben como aspectos
positivos en un 56,67% combinado, mientras que la cercania tiene un 38,33%,
quiere esto decir que la microlocalizacion de esta empresa es algo de mucha
importancia, mientras que no tanto los horarios extendidos, con tan solo un 5% de

personas considerandolo como un aspecto positivo.

Pregunta 9: ¢ Tiempo que demora usted dentro de la entidad donde realiza el pago

de sus servicios publicos domiciliarios?
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Tabla 12. Tiempo de demoras en filas y atencion

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 10 minutos 24 6,67%
De 10 a 20 minutos 126 35,00%
De 20 a 40 minutos 154 42,78%
De 40 a 60 minutos 0 mas 56 15,56%
TOTAL 360 58,33%

Gréfico 9. Tiempo y demoras en filas y atencion
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Se quiso ahondar en una cuestion que es recurrente en las atenciones en entidades
de recaudo como son las demoras en filas y luego directamente en la atencion en

ventanilla.

El mayor porcentaje de usuarios estima que la demora en fila y atencion toma entre
20y 40 minutos con un 42,78%, seguido de un 41,67% que percibe un tiempo menor
de eso. Es llamativo que en total un 58,33% perciba que los tiempos son superiores
a 20 minutos, que se cree por las autoras es un tiempo prudencial y realizable para
la atencién de usuarios que se desplacen a hacer sus pagos. Siendo este un factor

muy importante a tener en cuenta para el proyecto.
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Pregunta 10: ¢Horarios en que prefiere hacer el pago de sus servicios?

Se preguntd a los usuarios acerca de los horarios que prefieren para hacer sus
gestiones de pagos, esto es importante para el establecimiento en sus horarios
laborales o las actividades que realizan, considerando que la mayoria de personas

encuestadas son amas de casa. Las respuestas se muestran en la tabla 13.

Tabla 13. Horarios preferidos para realizar pagos

. PROMEDIO
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE PONDERADO
Lunes a viernes en horas de la
mafana 1oy 46,39% e
Lunes a viernes en horas de la tarde 108 30,00% 1,0333
Sabados 64 17,78% 2,0555
Domingos 21 5,83% 0,3611
TOTAL 360 100,00% 3,5887

Grafico 10. Horarios preferidos para realizar pagos

5,83%

B Lunes a viernes en horas
de la manana

— H Lunes a viernes en horas
de la tarde
H Sabados

Domingos

Los usuarios manifestaron que prefieren los dias laborales a los dias de fin de
semana, es decir de Lunes a Viernes como se observa en el grafico 10 con un
76,39% de participacion, y que prefieren la mafiana a la tarde con un 46,39% por
sobre un 30%, aunque sin que haya una gran preponderancia sobre ello. Tan solo
una cuarta parte de los usuarios prefieren los fines de semana y de ellos tres de

cada cuatro prefieren el sdbado al domingo para hacer sus gestiones de pago. Es
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importante considerar los horarios preferidos por los usuarios para poder ajustar la
empresa en la medida de lo posible a sus preferencias, estar preparados para la

atencion satisfactoria de los usuarios identificando los dias y horarios pico.

Pregunta 11: Cuando ha requerido el pago de los servicios publicos ¢ Cémo se ha

enterado donde puede pagar?

Tabla 14. Medio por el que se obtiene informacién de centros de recaudo

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Por referencia de otra persona 125 34,72%
En la misma factura 89 24,72%
Redes Sociales 59 16,39%
Por la radio 47 13,06%
Por volantes 22 6,11%
Por perifoneo 18 5,00%
Por afiches 0 0,00%
Otro medio, cual: 0 0,00%
TOTAL 360 100%

Grafico 11. Medio por el que se obtiene informacion de centros de recaudo
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Se pregunt6 a los usuarios la forma en que se enteran de lo relacionado con los
sitios en que pueden realizar sus pagos, y se obtuvo las respuestas representadas
en la grafica 11. El 34,72% de los usuarios se enteran por medio de voz a voz, es
decir por referencia de un tercero, no directamente por el centro de recaudo, aunque

si es posible que gracias a esfuerzos del centro, que no estarian comprobados.
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24,72% de ellos obtienen informacion del centro de recaudo observando la factura
misma, estos dos son los principales medios, es decir, cuestiones que se sospecha
no estan al alcance de las gestiones de los centros de recaudo mismos. Es llamativo
gue un 16,39% sepan acerca de los centros de recaudo por redes sociales, mientras

que un 13,06% escuchan cufias radiales y alli conocen de lo que requieren.

De acuerdo a lo anterior se pueden ir definiendo cuales son los canales mas
efectivos para la publicidad y la divulgacion de la informacion del proyecto, las
referencias de persona a persona son muy importantes por lo que la calidad del

servicio en el momento de ingreso al mercado sera muy importante.

Pregunta 12: ¢Las empresas existentes en San Alberto, para atender el recaudo

de servicios publicos, son suficientes?

Tabla 15. Suficiencia de la capacidad del centro de recaudo

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 89 24,72%
No 271 75,28%
TOTAL 360 100,00%

Grafico 12. Suficiencia en la capacidad del centro de recaudo
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En esta pregunta se buscaba conocer si los usuarios consideran que las empresas
de recaudo tienen la suficiencia para prestarles la atencion ofrecida. Los resultados

se muestran en la tabla 15 y el grafico 12.

La percepcién de los usuarios es que los centros de recaudo en general no cuentan
con la capacidad suficiente para realizar la atencion en las condiciones esperadas
por ellos, esto quiere decir que no se cuenta con el ambiente propicio, que se tienen
tiempos largos de espera en fila, que no se reciben todos los pagos en cada sitio y
muchas otras cuestiones que en resumen muestran una percepcion negativa de la

capacidad de los centros por los usuarios.

Esto confirma un escenario favorable para la creacion de la empresa, que busca
dedicarse Unica y exclusivamente a los recaudos de servicios publicos y no publicos
con la mejor calidad del servicio y la capacidad necesaria para atender la demanda.

Pregunta 13: Si existiera en San Alberto una nueva empresa que recaude todo tipo
de servicios publicos domiciliarios, horarios extendidos y buen servicio al cliente

¢estaria usted dispuesto a utilizar los servicios de la misma?

Tabla 16. Disposicion a hacer uso de la nueva empresa.

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 308 85,56%
No 52 14,44%
TOTAL 360 100,00%
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Grafico 13. Disposicion a hacer uso de la nueva empresa

Para mejor analisis de los resultados es necesario traer a colacién que se cuestiono
acerca de una nueva empresa que ‘recaude todo tipo de servicios publicos
domiciliarios, horarios extendidos y buen servicio al cliente”, la percepcién vy
expectativa de los usuarios es muy positiva, un 85,56% de ellos manifiestan su

disposicion a utilizar sus servicios.

Pregunta 14: ¢;Doénde creeria conveniente encontrar ubicada la nueva empresa

recaudadora de servicios publicos?

Tabla 17. Ubicacién de la nueva empresa

M Si

H No

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Parque principal 224 62,22%
Via la palma 71 19,72%
Cra 2 via al mar 14 3,89%
Calle 4 diagonal a la ESSA 51 14,17%
TOTAL 360 100%
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Grafico 14. Ubicacion de la nueva empresa
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Para conocer las preferencias de los usuarios respecto a la ubicacion del nuevo
punto de recaudo se pusieron a su consideracién algunos puntos elegidos por las
autoras como posible ubicacion, estos puntos se caracterizan por ser centrales y
tener gran afluencia de personas, cercana a las demas actividades comerciales del

municipio.

Como se observa en la gréfica 14, un 62,22% de las personas prefieren el parque
principal como localizacion para el nuevo punto de recaudo, en el momento de la
encuesta algunas manifestaron su preferencia por este lugar debido a que de las
opciones disponibles es el mas descongestionado respecto a trafico. Seguido del
19,72% de preferencia por la Via La Palma, 14,17% Calle 4 diagonal a la Essa y
finalmente Cra 2 Via al mar con 3,89% que queda descartado para la ubicacién del

punto.

2.4.3 Estimacion de la demanda. La demanda total esta dada por la cantidad de
usuarios del servicio de energia del municipio de San Alberto, pues se asume que
por cada vivienda hay la prestacion de este servicio; este dato se cruza con los
datos obtenidos de la pregunta N° 2: Cuales recibos se cancelan por hogar de donde
se obtiene la cantidad de recibos por hogar y asi el promedio ponderado de los
recibos que se cancelan por hogar. También se considera la pregunta N°13 acerca
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de la disposicion a hacer uso de los servicios de la nueva empresa, con un 85,56%
de aceptacion.

Al tomar en consideracion la cantidad de viviendas con servicio de energia eléctrica
matriculado, que son 5.924, junto con el promedio de servicios pagados por vivienda
por mes, por los 12 meses del afio, se obtiene la demanda de recaudos de servicios
en la poblacion:

Demanda = 5.924 x 3,5887 x 12 = 255.114

Considerando la disposicién de 85,56% de la poblacion de hacer uso de la nueva
empresa de recaudos se estima la demanda como sigue:
Demanda = 255.114 x 85,56% = 218.275

Se estima la demanda en 218.275 recaudos para el afio 2017 en el municipio de
San Alberto.

2.4.4 Proyecciéon de la demanda. Tomando en consideracion que la tasa de
crecimiento de los hogares en San Alberto es de 2,65% anual*4, se transfiere esta
tasa de crecimiento a la demanda hallada para proyectarla a cinco afios. Es decir
que para la proyeccion de la demanda se tendra en cuenta el resultado anterior,
218.275 servicios que se recaudaron en el afio 2017.

La proyeccion se realiza mediante la aplicacidon sucesiva, afio a afio, de la siguiente
ecuacion:
P=Dx(1+D"

4 MUNICIPIO DE SAN ALBERTO. Sistema de documentacion e informacion municipal. Tasa de crecimiento, municipio de
San Alberto Cesar. [En linea]. San Alberto: MUNICIPIO DE SAN ALBERTO. 2018. (Recuperado en 18 mayo 2018). Disponible
en http://cdim.esap.edu.co/BancoMedios/Documentos%20PDF/diagnostico_san_alberto_(104_pag_306_kb).pdf
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Donde:

P: Proyeccion de la demanda afio n.
D: Demanda afio 2018 — primer afio.
i: tasa de Crecimiento.

n= Numero de afo a calcular.

Tabla 18. Proyeccion de la demanda 2018-2022

Afio 2018 2019 2020 2021 2022
Demanda 224.059 229.997 236.091 242.348 248.770

Se estima que la demanda para el afio 2018 sera de cerca de 225 mil servicios de
recaudo y que para el afio 2022 se acercara a 250 mil servicios.

2.5 OFERTA O COMPETENCIA

La oferta esta constituida por los servicios de recaudo prestados por las entidades
actualmente existentes en el municipio. Los servicios publicos se facturan en
consumos mensuales, los cuales deben ser cancelados oportunamente debido a
los cobros en la reconexion segun el articulo 96 de la Ley 142 de 1994 “quienes
presten servicios publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de
reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran”; por
lo que se puede decir que la demanda esta completamente cubierta por la oferta,

ya que los usuarios deben realizar el pago para evitar cobros adicionales.
Los actuales competidores en el mercado son: Efecty, entidades bancarias,
Comultrasan y otros, estas entidades cumplen como actividad complementaria el

recaudo de servicios publicos, cada uno con su respectivo horario, oficinas, etc.

2.5.1 Necesidades de informacidn. Es necesario conocer las entidades actuales

gue se encargan del recaudo de los servicios publicos pues la demanda esta siendo
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atendida por estas entidades, de las cuales se pretendié conocer los siguientes

aspectos:

Competencia actual, empresas o entidades que recaudan actualmente.

Servicios que ofrecen.

Horarios de atencién.

Cantidad de personas dedicadas al recaudo.

Fortalezas y debilidades.

Calidad del servicio.

Tiempo de recaudo.

Condiciones de instalaciones.

2.5.2 Ficha técnica. Se realizdé una investigacion de la competencia mediante

observacion no estructurada, que dio los resultados a continuacion presentados.

Tabla 19. Ficha técnica de investigacion oferta

Tipo de investigacion

Estudio de tipo exploratorio y descriptivo, partiendo del estudio de lo
general con relacién a las empresas prestadoras de servicios de recaudo
en San Alberto.

Método de
investigacion

Método inductivo con base en el trabajo de campo para conocer las
caracteristicas de las empresas prestadoras de servicio de recaudo en
San Alberto.

Fuentes de Primarias: se realiz6 observacion no estructurada en las entidades
informacién prestadoras del servicio de recaudo en San Alberto.
Se tomo la informacion de fuentes primarias mediante la toma de notas
- en torno a las necesidades de informacion con el objeto de conocer los
Técnicas de J

investigacion

servicios ofrecidos, horarios de atencién, personal destinado a recaudo y
otros aspectos necesarios para poder realizar el andlisis de la situacién
actual de la competencia.

Instrumento
Recoleccién
informacion

Formato de observaciéon no estructurado.

Modo de aplicacién

Directo.

Definicion de
poblacién (elemento,
unidad de muestreo)

No se realizé muestra, sino que se censo a todas las entidades que ofrecen
el servicio de recaudo en San Alberto, la unidad de investigacion es
entonces la entidad prestadora del servicio y la poblacion es la totalidad de|
entidades dedicadas a tales servicios en San Alberto.

Proceso de muestreo

No se realizé muestreo sino censo, no aplica.

Alcance

Cabecera municipal de San Alberto.

Tiempo de aplicacién

Entre el 01 y el 30 de abril de 2018.
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Con base en la ficha técnica de investigacion se realizaron las actividades para
conocer los detalles de la competencia y poder realizar el andlisis de su situacion

actual.
2.5.3 Analisis de la situacion actual de la competencia. En la tabla siguiente se
presenta el resumen del andlisis realizado con base en los resultados de la

investigacion.

Tabla 20. Situacién actual de la competencia

municipios y ciudades de
Colombia.

MovilRed ofrece también
servicios financieros como
corresponsal bancario de
las entidades financieras
mas importantes del pais,
tales como Banco Caja

Partici-
Nombre Tipo de pacion Fortalezas Debilidades
empresa del
mercado
Efecty Sociedad 39% - Diferentes  oficinas en | - Horarios de atencion
Limitada zonas de la ciudad. limitados.
(LTDA.) - Cuenta con software | - Cero innovaciones.
especializado - Tiempos de 20 a 45
-Mas de 20 afos de minutos en espera para
experiencia en el pagos.
mercado. - Actualmente solo
- Puntos en diferentes recaudan el servicio de
municipios y ciudades de Gas.
Colombia. - Sin sillas de espera ni
- Espacio amplio para dispensador de turnos
recaudo.
Moévil Tranza 14% - 90.000 puntos en todo el | - Horarios de atencion
Red S.AS pais. limitados.
- Puntos en diferentes | - Sistema deficiente.

Las notificaciones no son
en tiempo real.
Sistema  con
frecuentes.

No son especializados en
pagos, estd ubicados en
tiendas que a la vez
ofrecen otro tipo de

caidas

Social, Banco Agrario, servicios lo cual retarda el

Banco de Bogota, BBVA, tiempo de pago.

WWB y Bancaria. - No recaudan fechas
- No se encuentra ninguna vencidas

fortaleza de orden local en | - Oficinas sin aire

San Alberto.

acondicionado
- Sin sillas de espera ni
dispensador de turnos
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Comul- Cooperativa 27%* - Si el cliente de la|- Solorecaudan recibos de
trasan de Ahorro y cooperativa debe hacer acueducto y energia.
crédito algln pago en los dias de | - Un solo cajero
vencimiento de los | - Los clientes de los
recibos, aprovecha vy servicios publicos se
cancela el servicio. mezclan con los clientes
- Software especializado. de la cooperativa por lo
que se forman largas filas

- Solo horario de atencion
de oficina.

- Espacio para clientes de
recaudos limitados, por lo
que las filas se salen de
las oficinas

- No recaudan fechas
vencidas

Banco Grupo 21% - Si el cliente del banco | - Solo recaudan recibos de

de AVAL debe hacer algin pago en energia y gas.
Bogota los dias de vencimientode | - Los clientes de los
los recibos, aprovecha y servicios publicos se
cancela el servicio. mezclan con los clientes
- Software especializado. de la entidad.
- Puntos en diferentes | - Servicio no es exclusivo
municipios y ciudades de para pago de servicios
Colombia. publicos.
- Reciben fechas vencidas | - Diariamente se presentan
de gas. largas filas.
- Sin dispensador de turnos
ni sillas de espera
- Espacio para
recaudadores limitado,
por lo que se hace
incomodo estar en el lugar
Credi- Entidad 27%* - Cuenta con sillas de |- Solo se recauda el
servir asocia-tiva espera, dispensador de servicio del acueducto.
tipo turnos digital de facil | - El tiempo de recaudo esta
coopera- acceso entre los 15 a 50 minutos
tiva sin - Oficinas climatizadas y hasta una hora debido a
animo de - Espacio para recaudos las largas filas que se
lucro suficiente para la forman.
comodidad de los clientes

BALOTO | Entidad Descono- | - No se encuentran | - No reciben  facturas
conce- cida fortalezas de orden local vencidas.
sionaria IGT en San Alberto. - Solo reciben factura del
Juegos gas y de la energia.
SAS - Oficina pequefia, sin aire

acondicionado.

Sin sillas de espera.
Oficinas pequefias no
aptas para el recaudo en
grandes cantidades de
clientes.
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* Respecto de la participacion de Crediservir y Comultrasan, se comparte por ambas
entidades el 27% de participacion del mercado.

El calculo de la participacion se tomd con base en la investigacion de mercado

realizada para hallar la demanda.

Corolario de este analisis puede decirse que se evidencia que no hay una sola
empresa que se dedique al recaudo de los servicios publicos, y que las empresas
que prestan el servicio, tienen al recaudo como un servicio adicional, lo que
representa para los clientes del servicio incomodidad a la hora de realizar los pagos
ya que se mezclan con los clientes de las entidades financiera y cooperativas, lo
gue aumenta la cantidad de clientes en la entidad y hace que el servicio sea mas
demorado que habitualmente, es por esto que un usuario debe destinar una jornada,
ya sea mafiana o tarde, para poder cancelar sus servicios a tiempo dentro de las
fechas, ya que en este tiempo el cliente debe disponerse para hacer filas en dos o

en tres entidades diferentes para completar el pago de los mismos

2.6 DEMANDA POTENCIAL INSATISFECHA

En razén a la obligatoriedad de pago de servicios publicos, y las restricciones
impuestas a quien no pague los servicios no publicos por desconexién y terminacion
de contratos, los pagos deben ser realizados por los receptores de los servicios, de
modo que la oferta cubre totalmente la demanda. Para el caso entonces la demanda
potencial insatisfecha esta relacionada con la percepcion de baja calidad que tienen

los usuarios y su nivel de insatisfaccion con el servicio.
De acuerdo con lo hallado en la encuesta la demanda potencial insatisfecha es del

80% de hogares (tabla 9) que no se hallan satisfechas con el servicio, es decir

179.247 para el afio 2018, tal como se observa en la tabla 22. Se entrard a competir

65



en el mercado con el ofrecimiento de un servicio diferencial como se observard mas

adelante.

Tabla 21. Proyeccion de la demanda insatisfecha

Afio 2018 2019 2020 2021 2022
Demanda insatisfecha 179.247 183.997 188.873 193.878 199.016

2.7 CANALES DE COMERCIALIZACION

2.7.1 Estructura de los canales actuales. Con relacion a los pagos de los servicios
prestados, en el municipio de San UsAlberto existen dos canales, uno que soporta
la relacion directa entre el usuario y el prestador del servicio que es la empresa de
television por suscripcion local, pues tiene una oficina de recaudo directo, este canal

tiene esta estructura.

Figura 1. Canal directo empresa de servicios — usuario

EMPRESA DE

SERVICIOS USUARIOS

PUBLICOS Y NO
PUBLICOS

En este canal, la empresa prestadora de los servicios emite su factura de acuerdo
con las condiciones estipuladas en el contrato de prestacién de servicios, esta
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factura es remitida al usuario quien realiza su pago en la oficina de la empresa, de

modo que no existe intermediario en la relacion en torno al pago.

Salvo esta empresa de television por suscripcion local, todas las empresas
prestadoras de servicios publicos y otras en San Alberto, no tienen oficinas para
realizar el recaudo directo, en tal caso se tipifica un canal indirecto, con un
intermediario encargado de realizar los recaudos ubicados entre la empresa

prestadora y el usuario.

Figura 2. Canal indirecto entre usuario, empresa de servicios publicos y no publico

y empresa con servicio de recaudo

EMPRESA DE
SERVICIOS
PUBLICOS Y NO
PUBLICOS

FACTURACION

EMPRESA
CON
SERVICIO DE
RECAUDO

El canal indirecto tiene tres componentes, en primer lugar el usuario quien suscribe
el servicio y el centro de todo y razén de ser de las dos empresas: de un lado la
empresa prestadora de servicios , domiciliarios o no, publicos o no, generadores de

pago mensual por servicio continuo o no, quien genera la factura soportada en los
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servicios prestados y en el contrato suscrito con el usuario; en tercer lugar la
empresa recaudadora, que tiene una relacion con el usuario quien realiza el pago
de la factura emitida, y con la empresa prestadora a la que transfiere sus recursos

de los pagos realizados por estos.

La comercializacidn del servicio ocurre directamente entre la empresa recaudadora
y el usuario cuando el mismo observa que tiene a la empresa en cercania a su
residencia o sitio de trabajo, o que puede hacer uso de ella en camino dentro de las
gestiones laborales o de otra indole que realiza con cierta frecuencia; la
comercializacion también se da cuando la empresa prestadora del servicio imprime
en sus facturas las entidades recaudadoras con las que ha suscrito contratos o

convenios para el recaudo.

2.7.2 Ventajas y desventajas de los canales actuales. Luego de analizar los
canales de comercializacion es posible identificar algunas ventajas y desventajas

gue se presentan a continuacion:

e Ventaja 1: Desde el punto de vista del usuario el canal indirecto tiene una
principal ventaja y es que le puede resultar beneficioso por ahorro de tiempo y
de gastos adicionales de transporte, siempre y cuando la empresa recaudadora
le presente las opciones de pagos de todos los servicios o al menos de varios
de ellos en una sola gestion.

e Ventaja 2: Desde el punto de vista de las empresas prestadoras, el canal
indirecto es mejor opcién pues los costos y gastos de operacion del recaudo se
distribuye entre todas, logrando que el precio unitario a pagar a la empresa
recaudadora permanezca en su minimo técnico, sin primas adicionales por
ubicacion y baja rotacion del servicio.

¢ Ventaja 3: Para las empresas recaudadoras el canal indirecto es su razon de

ser, el objetivo es aprovechar la cercania con los usuarios y otras diferencias
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que ellos puedan percibir, para lograr recaudar muchos pagos y de ahi lograr
sus utilidades.

e Ventaja 4: La ventaja del canal directo para la comercializacién del servicio de
recaudo, es que permite que la empresa recaudadora tome el control sobre la
demanda de su servicio con su mercado objetivo, mientras que la ventaja del
canal indirecto es que amplia la cobertura de la empresa recaudadora mas alla
de sus cercanias y del alcance de sus esfuerzos publicitarios y promocionales.

e Desventaja 1: desde el punto de vista de la empresa prestadora de servicios
publicos el canal directo puede resultarle mas econémico siempre y cuando
suficientes usuarios hagan uso de €l y se compensen sus costos, pero para una
poblacion de tamafio relativamente pequefio como San Alberto, seguramente

no se cubren dichos costos.

2.7.3 Seleccion de los canales de comercializacién. Tomando en consideracion
que el uso del canal indirecto, mediante la impresion del convenio con la empresa
prestadora es gratuito, se opta por contar con ese canal, pero debe necesariamente
contarse e invertirse en el canal indirecto, para mantener un cierto control sobre la

demanda y publicitar el servicio de recaudo con los clientes del area de influencia.

2.8 PRECIO

Usualmente el precio de un servicio depende de factores como los costos directos
e indirectos, los gastos administrativos y otros, con estas consideraciones las
empresas plantean o formulan sus precios, pero también debe tenerse en cuenta a
la competencia y sus precios, pues estos son parte del mercado y del conocimiento
de los clientes, no puede entonces ignorar completamente los precios de la
competencia, para el caso de la empresa que se propone crear, los precios de los
servicios no estan bajo su control pues el usuario realiza el pago de lo que esta

establecido en la factura emitida por la empresa prestadora.
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2.8.1 Analisis de precios de la competencia. La competencia tampoco tiene
control sobre los precios pues estos vienen fijados en la factura emitida por la
empresa prestadora de los servicios, corresponde entonces hacer un analisis de los
precios pagados por las empresas prestadoras de servicio por la gestion del

recaudo, los cuales se muestran en la tabla siguiente.

Tabla 22. Precios pagados por las empresas prestadoras

Empresa prestadora de servicios Tarifa pagada por recaudo
FENOSA $426
EMPOSANAL $ 540
ESSA $ 680
PROMEDIO $ 549

Como puede observarse, son las empresas regionales las que pagan mejores
tarifas (ESSA'® y EMPOSANAL'), mientras que la menor tarifa la paga FENOSA,

empresa que provee de gas natural a las viviendas.

2.8.2 Estrategia de fijacion de precios. No cabe una fijacion de precios porque los
mismos no se encuentran dentro del alcance gerencial de la empresa que se

proyecta crear.

2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION

Se pretende que la publicidad se enfoque a los usuarios de centros o empresas de
recaudo en San Alberto, para ello se utilizaran volantes entregados en sus
viviendas, también se ubicard un pasacalle directamente frente a la empresa, y se

ubicaran rompetréaficos en sitios estratégicos de San Alberto.

15 Electrificadora de Santander.
18 Empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de San Alberto, Cesar.
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2.9.1 Objetivos

2.9.1.1 Objetivo general. El objetivo general de la publicidad y promocion es dar a
conocer a Pagos y Servicios D&G SAS como empresa recaudadora de pagos de
servicios publicos, no publicos y otros, en el municipio de San Alberto para lograr
que la mayor cantidad posible de usuarios de estos servicios decidan hacer sus

pagos por medio de la empresa.

2.9.1.2 Objetivos especificos. Se formulan los siguientes objetivos especificos:

e Informar a la comunidad del municipio de San Alberto sobre la funcionalidad de
la empresa Pagos y Servicios D&G SAS, como recaudadora Unica y exclusiva
del pago de todos sus servicios publicos, no publicos y otros

e Persuadir a la comunidad hacia la preferencia por Pagos y Servicios D&G SAS,
para realizar el pago de los servicios publicos, no publicos y otros

e Generar recordacion en la comunidad acerca de la funcion, caracteristicas
diferenciadoras y presencia de Pagos y Servicios D&G SAS, como empresa

Unica que capta todos los pagos de servicios publicos, no publicos y otros

2.9.2 Logotipo. El nombre que se ha seleccionado para este emprendimiento es

Pagos y Servicios D&G SAS, y el logotipo se muestra en la ilustracidon siguiente.

llustracién 2. Logotipo de la empresa
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Sobre un fondo azul que sugiere una imagen de excelencia y de altura por ser el
color del cielo, en la parte superior, la razén social de la empresa: Pagos y servicios,
debajo sobre dos anillos olimpicos, se destacan en mayuscula, las letras iniciales
de los apellidos de los socios de la empresa: D (Duque) & G (Giraldo), y en la parte
inferior, el tipo sociedad que se constituye: S.A.S (Sociedad por acciones
simplificada). A la izquierda visible al observador, iconos de los servicios que se

recaudaran: agua, luz, gas, television por cable, internet.

2.9.3 Eslogan. El eslogan elegido es “A un pago de su tranquilidad”. Con Pagos y
servicios, los usuarios ya no tendran que pasar la molestia, de pagar los servicios
en varias empresas recaudadoras, tendran la tranquilidad de tener sus servicios al

dia con un solo pago.

2.9.4 Andlisis de medios. Los medios a que tiene acceso la poblacién de San
Alberto son: television, radio, prensa, redes sociales y otros, se hizo el andlisis que

se resume a continuacion:

e Television: La poblacién de San Alberto tiene acceso a la misma television que
cualquier poblador de una ciudad intermedia o grande en Colombia, pues la
television por suscripciobn también se encuentra disponible; es un medio
audiovisual que permite que los mensajes que se quiera transmitir lleguen a
grandes cantidades de personas. Se hizo el analisis y los precios de una pieza
de publicidad son de millones de pesos, por lo que no se elige este medio para
el esfuerzo publicitario de la empresa.

e Radio: Hay escasas emisoras en el departamento del Cesar si se compara con
Bucaramanga; en San Alberto se escuchan las emisoras de Bucaramanga y en
ocasiones las empresas pautan en estas emisoras, para pautar en emisoras
locales el esfuerzo tendria que ser constante y el precio continda siendo muy

alto y estan fuera del alcance de la empresa a formar, teniendo en cuenta que
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el margen de excedentes de caja que dejan los recaudos es bajo, se pretende
contar con medios mas accesibles al presupuesto de la empresa.

Prensa: En la poblacion se tiene acceso a Vanguardia Liberal principalmente,
periddico editado en Bucaramanga que tiene una separata sobre el magdalena
medio, donde se publican algunas noticias locales. Nuevamente son los precios
mas que la cobertura lo que hace que este medio esté fuera del alcance de la
empresa.

Redes sociales: Las redes sociales tienen una gran dindmica en todo el mundo
y San Alberto también es testigo de esto, muchas personas tienen perfiles en
Facebook, Instagram y Twitter; se puede pautar en estas redes para lograr que
muchos pobladores tengan conocimiento de la empresa y los servicios que
ofrece, ademas porque el precio de la publicidad no es tan alto y puede hacerse
con el enfoque a los rangos de poblacién de personas que tienen a su cargo los
gastos del sostenimiento de casa y familia.

Otros: En otros se tienen los elementos mas sencillos, pero de gran efectividad
como los volantes o plegables, rompe traficos y pasacalles; con este tipo de
elementos se puede llegar a muchas personas, que habitan en la poblacién y
que tienen las necesidades de pagar servicios varios. Estos otros elementos

deberan ser utilizados para lo propio.

2.9.5 Seleccién de medios. De acuerdo con el analisis hecho anteriormente, con

base en la variable costo, se selecciona trabajar con redes sociales y con volantes,

rompe traficos y pasacalles, como medios de comunicacién para llegar a los clientes

potenciales.

2.9.6 Estrategias publicitarias. Las estrategias publicitarias de lanzamiento y

operacion siguen una secuencia, en primer lugar una expectativa que se

transmitiran por redes sociales y volantes, mensajes en torno a las caracteristicas

diferenciadoras de la empresa frente a su competencia, en segundo lugar un

lanzamiento en que se tendra un evento especial con pequefias atenciones a los
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primeros visitantes como refrigerio y gorras con el logo de la empresa y finalmente
una publicidad de operacion que busca recordar a los usuarios de los servicios de
recaudo que cuentan con un sitio donde pueden hacer todos sus pagos y donde la

atencion y comodidad son especiales y diferenciales.

2.9.7 Presupuesto de publicidad y promocion. Para publicidad y promocién se

tienen los rubros siguientes.
2.9.7.1 De lanzamiento. Para el lanzamiento el presupuesto tiene tanto la campafa
de expectativa en redes sociales y con reparto de volantes puerta a puerta, como el

evento de lanzamiento y las pequefias atenciones en ese dia especial.

Tabla 23. Presupuesto de publicidad de lanzamiento.

Actividad/elemento Cantidad Precio unitario Valor total
Impresién de volantes 2.000 $70 $140.000
Elaboracion de pasacalles 2 $150.000 $300.000
Elaboracion de rompe tréfico 3 $250.000 $750.000
Compra de gorras 100 $5.500 $550.000
Refrigerios 200 $500 $100.000

Pauta en redes sociales N.A. $200.000 $100.000

Total $2.040.000

El presupuesto de las actividades, elementos y pautas de lanzamiento asciende a
$2.040.000.

2.9.7.2 De operacién. La operacion incluye también la publicidad expresada como
pasacalles, rompe traficos en sitios estratégicos y volantes, asi como pauta en redes

sociales.
El presupuesto de elementos y pauta de publicidad de operacion es $1.980.000 lo

cual se encuentra detallado en la tabla 24, Presupuesto de publicidad de operacion

anual.
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Tabla 24. Presupuesto de publicidad de operacion anual.

Actividad/elemento Cantidad Precio unitario Valor total
Impresion de volantes 4.000 $70 $280.000
Elaboracién de pasacalles 2 $150.000 $300.000
Elaboracion de rompetréafico 4 $250.000 $1.000.000
Pauta en redes sociales N.A. $400.000 $400.000
Total $1.980.000
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3. ESTUDIO TECNICO

El estudio técnico establece la capacidad que la empresa debe tener para soportar
su esfuerzo publicitario y prestar el servicio ofrecido a sus clientes en las
condiciones de su oferta diferencial, establece también el punto de partida del
estudio financiero pues dimensiona ingresos y egresos que son la base de las
proyecciones y la estimacion de la viabilidad econémica. El estudio técnico por su
parte es de por si la base de la estimacién de la viabilidad operativa. El tamafio del

proyecto se determinara de acuerdo a la demanda estimada.

3.1 TAMANO DEL PROYECTO

En primer lugar debe determinarse el tamafio del proyecto, para lo que se toma
como base el estudio de mercados y la estimacion de la demanda, cruzada con el
porcentaje de personas que estarian dispuestas a hacer uso del servicio ofrecido

por la empresa.

3.1.1 Descripcion del tamafio del proyecto. Para el tamafio del proyecto se tuvo
en cuenta la demanda, el promedio de los precios pagados por las empresas
prestadoras de servicios, y l1os costos que se tuvo que estimar desde este inicio para
que se lograra una coherencia con el estudio financiero, tal como se vera mas

adelante.

3.1.2 Factores gue determinan el tamafio de un proyecto. Los factores que
pueden determinar el tamafio del proyecto, en consideracion a lo que ya se ha
mencionado son: la demanda, la capacidad tecnoldgica, los suministros e insumos,

la localizacién y el financiamiento. Seguido se explican estos factores:
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e El tamafio del proyecto y la demanda. Se estimé el mercado de recaudo de
servicios en San Alberto en una cifra cercana a 261.875 recaudos para el afio
2018, como se aprecia en el aparte de proyeccion de la demanda del estudio
de mercados, y se estimoO que se entrara a competir en un mercado en que la
oferta esta supliendo las necesidades en la cantidad requerida mas no en los
atributos diferenciadores que el publico encuestado estima que les son mas

valiosos.

En este orden de ideas para el tamafio del proyecto se toma este factor como base
de las estimaciones, sobre todo tomando en cuenta la gran cantidad de personas
gue estarian dispuestas a utilizar los servicios de la nueva empresa una vez esta
exista y preste los servicios en las condiciones diferenciales pretendidas. Este item
condiciona el tamafo del proyecto toda vez que se debe tener en cuenta para
contratar el personal suficiente para atender la demanda proyectada y la locacion
comercial debe ser suficientemente grande con los equipos necesarios para

hacerlo.

e EI tamafio del proyecto y la tecnologia disponible. Se cuenta con la
tecnologia necesaria para la prestacion del servicio, basicamente se trata de
equipos que permitan la rapida identificacién del servicio a cancelar, equipos
qgue permitan realizar y registrar el pago, todo ello con una base de conectividad
via Internet; toda la tecnologia y sus dispositivos necesarios estan disponibles
para la empresa y son plenamente operativos en San Alberto. Asi mismo la
cantidad de equipos y tecnologia requeridos esta dentro de las posibilidades de
adquisicion y dentro de lo que proyecta para la empresa, por lo que se puede
decir que este item no condiciona el tamafio proyecto.

e Eltamarfo del proyecto y los suministros e insumos. No se requiere de gran
cantidad de insumos para la prestacion del servicio, no obstante lo concerniente
a la papeleria requerida puede ser facilmente adquirida con diferentes ofertas y

a buenos precios, por lo que este item no condiciona el tamafio del proyecto.
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e El tamafio del proyecto y localizacién. Se debe considerar la disponibilidad
de locales comerciales que puedan ser tomados en calidad de arriendo para la
prestacion del servicio, en la ubicacion o zona que sea determinada ideal para
la empresa. Existen varias opciones, tanto de precios como de ubicacién por lo
gue se puede decir que aunque es importante para el tamafio del proyecto no
es un condicionante que genere preocupacion o malestar a las autoras del
proyecto. San Alberto como centro de acopio comercial es una buena region
para ubicar el proyecto que se tiene en mente.

e El tamafio del proyecto y recursos humanos. Se encuentra talento humano
disponible en San Alberto, de cajeros que puedan asumir las funciones de
recepcion de cliente y recibos o facturas, de procesamiento del pago desde lo
gue corresponde al registro del mismo en las bases de datos correspondientes,
de la recepcion de dineros y devolucion de vueltos, y de arqueo de caja al final
del turno; la ciudad de Bucaramanga se encuentra relativamente cerca y alli
también podria ubicarse cajeros con experiencia, a quienes bien les convendria
mudarse a San Alberto por sus muchas ventajas comparativas por ser una
poblacién pequefia y tener un costo de vida mas bajo. Dicho lo anterior se
deduce que este item no condiciona el tamafio del proyecto.

e El tamafio del proyecto y financiacién. En San Alberto existen varias
entidades bancarias que bien podrian estar dispuestas a hacer los préstamos
necesarios para la instalaciéon del proyecto previsto. Ademas de ello las autoras,
gue aspiran ser socias de la empresa, cuentan con los recursos necesarios para
hacer su aporte individual independiente. Es decir que este item no condiciona

el proyecto.

3.1.3 Capacidad del proyecto. La capacidad del proyecto se encuentra
condicionada principalmente por la disponibilidad en la infraestructura y el personal
en capacidad de atender determinada demanda. De acuerdo a los planos mostrados

en la ilustracion 3, la infraestructura disefiada cuenta con capacidad para tres

78



empleados en caja al mismo tiempo, si se establece un horario de atencion

extendido y personal agil y eficiente la capacidad del proyecto aumenta.

Es muy importante sefialar que el maximo de la eficiencia técnica estipulado para
las personas que laboran en caja esta calculado y estipulado en el siguiente capitulo
en la seccion correspondiente a ingenieria del proyecto, en el item 3.3.2 descripcion
técnica del proceso. De alli se obtiene; luego de estimar el tiempo que demora cada
parte del proceso de pago, el tiempo total que se demora la atencion en caja. Se
debe aclarar que si bien se tiene en cuenta un tiempo de espera en dicho item, este
no se considera para la capacidad total disefiada porque el tiempo de espera no
dependera ni influira sobre el tiempo de agilidad de las cajeras y su eficiencia
maxima, mas bien depende de la cantidad de personas que estén esperando para

recibir el servicio.

De acuerdo a lo anterior se considera como tiempo de procedimiento estimado por
operaciones de los cajeros al maximo de su eficiencia técnica 1,5 minutos (Véase
item 3.3.2).

3.1.3.1 Capacidad total disefiada. La capacidad total disefiada considera la maxima
cantidad de cajeras que pueden atender al maximo de su eficiencia técnica, las 24

horas del dia.

Para determinar la eficiencia técnica
Total horas hombre anual = (24horas X 360 dias X 3cajeras)

= 25.920 horas hombre anual

Si se considera que la infraestructura disefiada permite el trabajo paralelo de tres
cajeras se tiene que la capacidad total disefiada es 26.280 horas hombre al afio. Es
decir que al calcular el numero de recaudos basados en el célculo de tiempo

estandar de procedimientos (Grafico 3) se tiene que:
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60 minutos )

Recaudo por hora = (
P T de procedimiento estimado

60 minutos
(—) = 40 Recaudos
1,5 minutos

Recaudos anuales = (Recaudo por hora x Horas hombre anual)

= (40 % 25.920) = 1°036.800 Recaudos anuales

De acuerdo a los calculos anteriores se tiene que la capacidad total disefiada es de

17036.800 de recaudos anuales.

3.1.3.2 Capacidad instalada. Ajustando la capacidad total disefiada a la capacidad
gue tiene la empresa de acuerdo a los costos y la capacidad de su personal, se
obtiene la capacidad total instalada para ello se parte de los calculos siguientes:
Total horas hombre por mes estandar
= (9horas x 22dias X 3cajeras) + (3horas X 4dias X 3cajeras)

= 630 horas hombre por mes estandar
Donde:
Cada cajero trabaja 9 horas por dia de lunes a viernes con los siguientes turnos

rotativos por semana, con un intervalo de 2 horas que cubre la hora de almuerzo:

Tabla 25. Horario laboral Lunes a Viernes - Cajeras

MANANA TARDE
CAJERA A 8:00am a 01:00pm 03:00pm — 7:00pm
CAJERA B 8:00am a 12:00m 02:00pm — 7.00pm
CAJERA C 8:00am a 10:00am 12:00pm — 7:00pm

Se busca que las horas consideradas como pico de acuerdo a las encuestas, es
decir los horarios de la mafiana lunes a viernes, sean suplidas con los tres cajeros

cubriendo turno.
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Para el analisis se toma como ejemplo un mes estandar que tenga 22 dias laborales
de lunes a viernes y 4 sabados. Los sabados cada cajero trabaja tres horas con

turnos rotativos de la siguiente forma.

Tabla 26. Horario laboral Sdbados - Cajeros

CAJERO A 08:00am — 11:00am
CAJERO B 11:00am — 02:00pm
CAJERO C 02:00pm — 05:00pm

Con estas consideraciones, la capacidad total instalada resulta de tomar esas
horas-hombre disponibles y multiplicarlas por la cantidad de servicios de recaudo
que se pueden realizar en una hora; para esto se conoce que el tiempo estandar
que toma realizar la atencion de un recaudo es 1,5 minutos (Ver item 3.3.2) es decir

40 recaudos por hora.

De acuerdo con todas estas consideraciones, la capacidad total instalada de planta
con los cajeros trabajando de acuerdo a los horarios establecidos con una eficiencia
de 100%, es
Capacidad total instalada
= Recaudos x hora * Horas hombre x mes * meses del ano
Capacidad instalada = 40 * 630 * 12
Capacidad instalada = 302.400

La capacidad instalada es 302.400 servicios de recaudo por afio.

Tabla 27. Capacidad instalada de planta

Tlempo Recaudos Horas Recaudos Recaudos
Concepto estandar de hombre por N
L por hora por mes por afo
servicio mes
Cantidad 1,5 minutos 40 630 25.200 302.400
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3.1.3.3 Capacidad utilizada y proyectada. Se define como la utilizacién real de la
capacidad instalada en los diferentes periodos de operacion, la capacidad instalada
considera un ajuste a la eficiencia al 75%. Se determina el 75% tomando en
consideracion aquellas circunstancias que podrian interferir en que los cajeros
alcancen su eficiencia maxima como realizar ajustes sobre sus actividades, realizar
atencién mas lenta y personalizada a personas adultos mayores, y en general por

ineficiencias normales.

Adicionalmente se toma en cuenta que el flujo de clientes no sera a capacidad total
todo el tiempo que se encuentre abierto el local, influenciado por las preferencias
de los demandantes en cuanto al horario o la disposicion de hacer uso del servicio
ofrecido por D&G que es de 80% a favor de acuerdo a las encuestas realizadas. Si
se observa la demanda estimada, la capacidad utilizada respondera a la dicha
demanda subestimandola un poco y las proyecciones de la capacidad utilizada
seran de acuerdo a la proyeccion de crecimiento de la poblacion en San Alberto por

hogares.

Tabla 28. Capacidad utilizada

Tiempo Horas
Concepto estandar de Recaudos hombre por Recaudos Recaugos
L por hora por mes por afio
servicio mes
Cantidad 2 minutos 30 630 18.900 226.800

De acuerdo al ajuste la capacidad total utilizada es de 226.800 servicios de recaudo
en un afo, tal como se observa en la tabla 28. Ahora para el calculo de la capacidad
proyectada se asume que los recaudos incrementaran en una proporcién similar a

la que aumentara la demanda afio con afio, es decir, 2,65% (ver item 2.4.4)

Tabla 29. Capacidad proyectada.

Afio 1 2 3 4 5
Capacidad proyectada 226.800 232.810 238.980 245.313 251.813
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3.2 LOCALIZACION

La decision de localizacion del proyecto en San Alberto obedece al postulado inicial

de la idea emprendedora y esta soportada con el estudio de mercados realizado.

3.2.1 Macrolocalizacion. La localizacion del proyecto seré en el casco urbano de
la poblacion de San Alberto, al sur del departamento del Cesar (Ver capitulo 1

Generalidades).

3.2.2 Microlocalizacion. Para la microlocalizacion de Pagos y Servicios D&G SAS
se aplico una metodologia de georreferenciacion partiendo de factores y
ponderaciones con base en el conocimiento de las autoras del area de San Alberto,
valorando la opinién dada por los usuarios acerca de tres opciones dadas para la
localizacion dentro del casco urbano; los factores tomados en cuenta con su

respectivo peso son:

- F1: Costo de arrendamiento: Se define como el valor previsto a cancelar
mensualmente por el canon de arrendamiento del local, aunque en términos de
costo entre menor sea mejor para la puntuacion determinada se considera que
el local mas econdmico no sera el mas adecuado en términos de infraestructura.

- F2: Disponibilidad de vias de acceso: Se define como las vias de acceso con
las que cuenta el local comercial. Entre menos vias de acceso, menor sera el
puntaje.

- F3: Infraestructura disponible: Se define como la infraestructura base sobre
la cual se haran algunas modificaciones para brindar el servicio, sin embargo
dentro de la inversion inicial no se tienen previstas grandes modificaciones por
lo que seria pertinente un local con buena distribucién interna y con un tamafio
adecuado para los planos previstos.

- F4: Actividades empresariales comerciales conexas: Disponibilidad de otras

actividades comerciales y empresariales conexas como por ejemplo bancos,
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tiendas, restaurantes entre otras, para que las personas puedan o no realizar
otras actividades sin tener que desplazarse a largas distancias. Se da mas
importancia a la ubicacion que brinda la posibilidad a los usuarios de ubicar
otras actividades comerciales y empresariales cercanas.

- F5: Disponibilidad de transporte: Aunque San Alberto es un municipio
pequefio comparado con una ciudad como Bucaramanga, donde el transporte
publico urbano predominante son los autobuses, es necesario considerar
ademas de las vias de acceso que el transporte publico de alli donde predomina
el mototaxismo sea frecuente en la zona de localizacion elegida. En todo caso
se considera que muchas personas podrian elegir desplazarse a pie hasta la
localizacion de la empresa, pero es preferible que esto sea una eleccion a una

condicion obligatoria por la poca disponibilidad del servicio.

El proceso de puntacién de los factores y los grados se hace escogiendo un total de
de puntos a asignar, para este caso 1000 puntos, que al multiplicarse por la
ponderacion de cada factor asignado arroja el puntaje maximo asignado para los
factores escogidos. Luego de definir el puntaje maximo para los factores se procede
a asignar los puntos para cada grado dentro de cada factor, donde el puntaje minimo
sera cero y corresponde al grado de menor significancia; le maximo puntaje se dara
al grado de mayor importancia y la puntuacion de los grados intermedios se hara de
forma subjetiva siguiendo una progresion aritmética, donde dicha constante se
determinara por:

_ (Puntaje mayor — Puntaje menor)

n—1

Tabla 30. Ponderacion por factores y puntaje maximo

FACTOR PONDERACION (%) PUNTAJE MAXIMO
F1 25% 250
F2 23% 230
F3 25% 250
F4 15% 150
F5 12% 120
PUNTOS TOTALES 1.000
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Tabla 31. Factores y puntos para la georreferenciacion

FACTOR GRADO PUNTAJE
F1.Costo de arrendamiento y 1. Muy Costoso: Mayor a 0
de administracion del local. $1.000.000
2. Costoso: Entre $800.000 vy
$999.000 83,33 250
3. Econdmico: Entre $600.000 y 195
$799.000
4, Muy Econbémico: Menor a 250
$600.000
F2.Disponibilidad vias de 1. Malo: Una unica via de acceso 0
acceso. 2. Rpgular. NUumero ajustado de 115 230
vias de acceso
3. Bueno: Varias vias de acceso. 230
F3.Infraestructura 1. Malo: Local comercial cuentan
Disponible. con muy poca area construida y 0
carece de distribucion interna.
2. Regular: Local cuenta con area 250
escasa Yy distribucion interna 125
regular.
3. Bueno: Local cuentan con buena
- AP 250
area y buena distribucioén interna.
F4. Actividades 1. Malo: Las actividades
Empresariales Comerciales empresariales comerciales en el 0
Conexas sector son escasas
2. Regular: Las actividades
empresariales comerciales en el 75 150
sector son limitadas.
3. Bueno: Las actividades
empresariales comerciales en el 150
sector son variadas
F5. Disponibilidad de 1. Malo: Poca disponibilidad 0
Transporte 2. Regular: Alguna disponibilidad 60 120
3. Bueno: Adecuada disponibilidad 120
TOTAL N.A. 1.000
Tabla 32. Valuacién de los puntos de microlocalizacion.
VIA AL MAR DIAGONAL A LA VIA A LA PALMA PARQUE
FACTO ESSA PRINCIPAL
R GRADO | PUNTO | GRADO | PUNTO | GRADO | PUNTO | GRADO | PUNTO
S S S S S S S S
F1 4 250 1 0 3 125 2 83,33
F2 2 115 2 115 3 230 3 230
F3 2 125 3 250 2 125 3 250
F4 2 75 3 150 3 150 3 150
F5 2 60 2 60 3 120 3 120
TOTAL NA 625 NA 575 NA 750 NA 833,33
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La valuacion por puntos confirma las sugerencias dadas por los usuarios en el
estudio de mercados, siendo el parque principal el mejor sitio para ubicacion de
Pagos y Servicios D&G SAS, no solo por las consideraciones de los hogares
encuestados sino por las demas caracteristicas consideradas necesarias para
determinar la microlocalizacion de la empresa, predominando con 833,33 puntos
por sobre 625, 575y 750 puntos obtenidos por Via a La Palma, Diagonal a la ESSA

y Via al mar respectivamente.

3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO

3.3.1 Ficha técnica del servicio. En la tabla siguiente se encuentran los detalles

de la ficha técnica del servicio.

Tabla 33. Ficha técnica del servicio de recaudos.

Nombre de la Pagos y Servicios D&G S.A.S

empresa

Servicio Recaudo de pagos de servicios pUblicos, no publicos y otros.

Jornada del Lunes a Viernes 8:00am — 8:00pm

servicio Sabados 8:00am — 5:00pm
El servicio se centra en el recaudo de servicios publicos y no publicos
domiciliarios. El servicio tiene partes de contacto con el usuario como son la
bienvenida, la recepcién de facturas y de dinero, la devolucion de facturas con

Descripcion evidencias de pago y de vueltos si es el caso y la despedida; otras partes del

del servicio servicio estan compuestas por los tramites de sistema, en que el cajero
confirma en una base de datos de permanente actualizacion los datos de pago
que vienen en la factura, registra el pago en el sistema que realiza las
transferencias correspondientes e imprime o sella la evidencia del mismo.
El disefio del servicio tiene como base la existencia de dispositivos

Valores tecnolégicos que permiten tener la informacion y registrar los pagos realizados
de manera oportuna y exacta.

agregados del -

servicio El recaudo dfa todos los servicios en un solo Iuggr hace parte del valor
agregado, asi como la recepcién de dinero después de la fecha de pago
oportuno.

Domicilio de la Microlocalizacion Parque principal, San Alberto, Cesar.

empresa

3.3.2 Descripciodn técnica del proceso. Pagos y Servicios D&G SAS presta su
servicio de recaudos mediante la atencion personal a cada usuario que acuda a la

empresa, recibiendo dinero en efectivo o mediante tarjetas débito o crédito,
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registrando el pago, y evidenciandolo para el cliente, las actividades con sus

tiempos promedio se muestran en el item 3.3.3.

En este apartado se estima el tiempo de eficiencia maxima de los empleados de
caja, dato importante a la hora de estimar la capacidad instalada de la empresa asi

como determinar los ingresos y las proyecciones financieras.

3.3.3 Diagrama de procedimientos. Las actividades enunciadas siguen un flujo
tipico que se representa en el siguiente diagrama, que incluye recepcion del cliente,
procesamiento de pago y despedida del cliente. El diagrama de procedimiento se

muestra en la figura 3.

A continuacién se describen las etapas de la prestacion del servicio de acuerdo con
el listado de actividades y el diagrama de procedimientos:

e Tiempo de espera: El tiempo de espera considera el tiempo que tarda en ser
atendido el cliente desde el momento que ingresa al local, este tiempo puede
variar de acuerdo a las horas y dias pico, pero como se habia dicho antes se
estima que el maximo tiempo que demore una persona dentro del local sea de
20 minutos por lo que el tiempo maximo estimado de espera se calcula como
en 15 minutos aproximadamente, los otros cinco minutos corresponden al
tiempo que demoran en caja estimando que cada usuario realice el pago de tres
recibos.

e Recepcion del cliente: La recepcién del cliente consta del saludo y bienvenida,
en que se manifiesta claramente que el cajero se encuentra dispuesto a tramitar
el pago que el cliente traiga, la pregunta acerca del detalle de la transaccion que
el cliente viene a hacer pues puede haber necesidad de reorientar el cliente o
de darle respuesta verbal acerca de su tramite.

e Recepcion de facturas: Al cliente se le reciben en fisico sus facturas, este

tramite no siempre es necesario pues puede haber ocasiones en que la atencion
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esta basada en un cierto cadigo o identificacién de perfil del cliente, con lo que
se confirma la cifra a cancelar y/o si dicho trdmite puede o no realizarse. En la
recepcion de capturas se incluye lectura de codigo de barras o ingreso al
sistema de la factura y el calculo del valor total, bien sea por el sistema o manual
por calculadora.

Recepcidn de dinero: Se recibe el dinero al cliente, este tramite puede también
ser una transaccion electronica por medio de tarjeta débito o crédito. Incluye la
recepcion de dinero asi como el conteo, almacenamiento y estimacion de los
vueltos a dar.

Conteo de dinero: El conteo de dinero ocurre luego de que el cajero verifica la
suma total que el cliente debe pagar, con esto se verifica la cantidad y se
determinan los vueltos que hay que dar; este tramite se obvia cuando el cliente
realiza el pago mediante tarjeta débito o crédito.

Registro del pago: Cuando ya el cajero ha recibido el pago efectivamente, bien
sea en fisico o por transaccion electrénica, procesara a confirmar el pago en la
plataforma para que la base de datos de la empresa prestadora del servicio
quede actualizada en consecuencia. Seguido se generard el recibo de evidencia
con la confirmacién de la cifra y el registro del pago, queda finalizado el proceso
desde su parte técnica, restando solamente la entrega al usuario de su
evidencia y sus vueltos, por tanto en este momento se da por terminado el

servicio con una despedida amigable donde se invita a seguir usando el servicio.

88



Figura 3. Diagrama de procedimientos

NO
1. Inicio/Saludo. 5"
2. Pregunta sobre el detalle de la transaccion. 107
3. ¢Se puede hacer?.

4, Recepcién de documentos o recibos. 10”

5. Lectura del cédigo de barras y célculos de total a pagar. 15”7
6. Recepcion del dinero. 157

7. Almacenamiento de desprendible del recibo y dinero. 10”
8. Entrega de evidencias y vueltas de dinero. 25"

TOTAL TIEMPO DEL PROCEDIMIENTO: 90"

En el diagrama de procedimientos (Figura 3) y en la tabla 34 se presenta una
estimacion de la duracion del procedimiento que da como resultado 90 segundos
equivalentes a 1,5 minutos de duracion de la operacion de pago por servicio, mas
una estimacion de tiempo de espera de 0 a 15 minutos:

Tabla 34. Listado de actividades y tiempos promedio.

Tiempo

Actividad invertido H/M/S

Operacion interna

Tiempo estimado

0"—-15°00"
de espera
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Actividad

Tiempo
invertido H/M/S

Operacién interna

Recepcion del

Saludo y pregunta sobre transaccion.

cliente 15
Recepcidn, captura con cadigo de barras y calculos
de total.
Recepcion de o5
facturas
Conteo de dinero, estimacion de vueltos y
_almacnamiento/de dinero.
Rece_pmon de 00 |
dinero
Generacion de »
; ! 25
evidencias
Despedida del ”
; 10
cliente
TOTAL TIEMPO 1°30"-16°30"
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El tiempo de espera se incluye como un intervalo que va desde 0”; asumiendo esas
horas en las que no es necesario que los usuarios esperen sino que pueden dirigirse
directamente a la caja, hasta 15°00” que se estima como tiempo maximo de espera,
ya que, como se menciono anteriormente, se espera que el tiempo de atencidn por
cliente en horas pico sea de 20 minutos méaximo equivalente, los 5 minutos restantes

se estima para el pago de por lo menos 3 recibos por cliente.

3.3.4 Control de calidad. Para el éxito del proyecto el aspecto mas importante es
la calidad en el servicio, puesto que esta encierra los atributos diferenciadores de la
empresa, por lo que es muy importante hacer un seguimiento y control sobre las
operaciones y procedimientos de la empresa. Para ello, la calidad en la prestacion
del servicio parte del analisis de lo manifestado por los usuarios en la investigacion

de mercados:

e Suficiencia de la capacidad del centro de recaudo: 75,28% de los usuarios
manifestaron que perciben que los centros de recaudo existentes no son
suficientes para atender el recaudo.

e Tiempo ydemoras en filas y atenciones: 41,67% de los usuarios manifiestan
tener demoras de 20 minutos o0 mas en espera.

e Aspectos positivos de la calidad del servicio: El factor preponderante
(46,94%) es el buen trato, el siguiente factor de importancia considerado como
positivo es la cercania (38,33%); la agilidad tiene el 9,72%. Esto tiene
explicacion en que las personas manifiestan lo que perciben como aspectos
positivos, lo que sugiere que, en linea con el tiempo y demoras, no se percibe
como algo positivo en la actualidad la agilidad en el servicio.

e Problemas en lacalidad del servicio: El factor preponderante es el no recaudo
de todos los servicios publicos con un 48,61%, asi como el no recaudo en las
fechas vencidas con un 34,17%. Para los usuarios queda en un segundo plano
la demora en las atenciones frente al hecho de verse obligado a recurrir a mas

de una entidad a hacer sus tramites de pago y frente al hecho de no poder
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realizar la cancelacién en una fecha superior al vencimiento impreso, para mejor
ilustracion, empresas como ESSA permiten el pago de facturas hasta cerca del
nuevo corte, esto puede ser muy importante para personas que pasen por
escaseces temporales de efectivo, los usuarios entonces estan manifestando
gue los centros de recaudo existentes en la actualidad no permiten estos pagos
extemporaneos.

Satisfaccion por el servicio recibido: Un altisimo 80% manifesté no estar
satisfecho con el servicio recibido, naturalmente por las razones expuestas.
Calidad del servicio recibido: El 53,78% manifiesta que el servicio es entre

regular y malo, todo esto en coherencia con lo manifestado acerca de los

aspectos positivos y negativos.

Haciendo el analisis de la informacion tomada de los usuarios, queda claro que la

calidad para los usuarios en San Alberto tiene estos componentes y las acciones

gue debe emprender Pagos y Servicios D&G SAS tal como se muestra en la tabla

35.

Tabla 35. Componentes de calidad y acciones a tomar

COMPONENTES

ACCIONES A TOMAR

Contar con capacidad suficiente para atender la
demanda de manera agil y efectiva.

Asegurarse de que hayan por lo menos
dos cajeras de forma permanente y hasta
tres en horario pico.

Prestar la atencién en corto tiempo para que el
tiempo de espera sea minimo, lo que se traduce en
contar con el soporte tecnoldgico suficiente para que
los cajeros tomen el minimo tiempo para realizar los
recaudos y entregar las evidencias a los usuarios.

Capacitaciébn del personal para
que realicen su labor de manera
agil y efectiva.

Control de los tiempos de
atencion, revision quincenal de la
demora del procedimiento
considerando el momento que el
usuario toma el digiturno e ingreso

de la factura al cierre de
operacion.

Inclusién de item de tiempo de
atenciéon para el buzon de

sugerencias.

Mantener un buen trato, lo que se traduce en
mantener un ambiente de trabajo agradable, lo cual
se logra con las inversiones en planta fisica,
limpieza, orden, aseo y cumplimiento de todo lo

Revision periddica de los equipos
y elementos de todo el local
comercial.
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laboral como corresponde. Esto también esta
relacionado con el sitio de atencién, con Ila
disposicion de sillas para la espera, con el uso de
digiturno y de aire acondicionado.

e Programacion de mantenimiento
de los equipos y elementos del
local comercial.

Recaudos en fechas posteriores al vencimiento, lo
gue se realiza con base en las plataformas
tecnolégicas que permitan registrarles pagos a las
empresas prestadoras antes del proximo corte, pero
después de la fecha de vencimiento.

Mantener buenas relaciones con las
empresas de los convenios presentar la
propuesta estructurada y mantener los
equipos necesarios para dicha operacion.

Recaudo de todos los servicios, lo que obliga a la
gerencia a mantener los convenios vigentes con
todas las entidades y a tener todo el soporte
tecnolégico en buen estado de mantenimiento y
funcionamiento todo el tiempo.

Realizar un cronograma interno con las
fechas importantes de renovacion de
convenios, agenda de posibles empresas
para ofrecer los servicios.

Controles de calidad para verificar que los datos
procesados correspondan correctamente a la
persona y la factura que se desea cancelar y la
evidencia de que el pago ha sido realizado y
registrado en sistema.

La persona en caja debe verificar la
informacion del recibo a cancelar con el
cliente 'y entregar la evidencia
correspondiente.

Se estipulara una base de datos con el

registro de datos y pagos ingresados con
vigencia de 20 dias, los cuales pueden ser
consultados de manera individual a través
de la plataforma de seguimiento de pagos.

En la tabla 35 estan explicitadas las actividades internas de control de calidad como
el seguimiento a la eficiencia de los cajeros, revisiones periddicas de los equipos
entre otras, también se incluye algunas en las cuales los mismos clientes seran
veedores de que el servicio se brindé de manera eficiente, como es el registro de
los pagos realizados en una base de datos a las cuales tendran acceso hasta
durante 20 dias después del pago y la obligacion que tienen los cajeros de hacer
entrega de la respectiva evidencia donde debe ir toda la informacion del pago
realizado. Adicional a ello se dispondra de un buzén de sugerencias y de una corta

encuesta de satisfaccion.

De acuerdo a lo anterior se puede decir que el control de calidad durante la atencion
en un primer momento serd la verificacion de los datos procesados en el sistema,
antes de proceder a registrar el pago para que éste quede realizado correctamente,
en un segundo momento sera la entrega de la evidencia el procedimiento debe

recibir la evidencia, finalmente después de brindado el servicio de atencién se
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dispondra de la breve encuesta de calidad que podran realizar los usuarios y el
seguimiento de su transaccion en la base de datos dispuesta.

3.3.5 Recursos. Con base en las necesidades operativas y administrativas, los
siguientes son los recursos requeridos para el funcionamiento de Pagos y Servicios
D&G SAS:

3.3.5.1 Recurso humano. En total la empresa requiere de 4 empleados directos con
una estructura organizacional jerarquica que incluye el gerente y tres empleados
que cumplen la funcion de cajeros. En el item 4.3.1 el organigrama detalla las
relaciones entre los empleados e incluye el contador como un cargo importante para
la empresa pero que no esta vinculado de manera directa con la misma sino que
hara prestacion de servicios. Respecto a la asignacion salarial mas adelante se
explica en detalle.

3.3.5.2 Recurso fisico. Los siguientes son los recursos fisicos para la puesta en

marcha y operacion de Pagos y Servicios D&G SAS:

Tabla 36. Muebles y enseres Pagos y Servicios D&G SAS

VALOR VALOR

CONCEPTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Silla Ejecutiva cromada Con Brazos Malla
Negro Asenti (Administrador) 1 $ 169.900 $ 169.900
Sllla_ Profesional Con Brazos Pafio Negro 3 $79.900 $ 239.700
(Cajeras)
Silla Tan(;iem Isoceles Plastico 4 Puestos 4 $359.900 $1.439.600
Negro (clientes)
Escritorio Gerente 1 $ 359.900 $ 359.900
Escritorio y divisiones cajeras 3 $ 534.900 $ 1.604.700
Archivador 1 $ 199.900 $ 199.900
Papelera 2 $ 19.900 $ 39.800
Vidrio de Seguridad M2 incluye instalacion 3 $67.303 $201.909
Validadora Impresora Tm-U 675 2 $ 350.000 $ 700.000
Calculadora impresora 2 $ 68.000 $ 136.000
Extinguidor Multiproposito 10lb ABC REDLINE 1 $ 46.900 $ 46.900
Cajon Monedero (Separador de billetes) 2 $179.990 $ 359.980
Caja Fuerte de seguridad PANTALLA
50X36X33 1 $377.900 $ 377.900
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Pistola lectora de cédigo de barras 2 $ 79.990 $ 159.980
Dispensador de agua Sobremesa MABE 1 $ 267.900 $ 267.900
cafetera 1 $ 150.000 $ 150.000
Botiquin Primeros auxilios 1 $ 89.900 $ 89.900
Sefializacién 4 UND 4 $14.900 $ 59.600
Aire acondicionado Inver Panasonic 12000BTU 1 $ 1.406.900 $ 1.406.900
glstema Electronico integrado de dispensador 1 $900.000 $ 900.000
e turnos
TOTAL $8.910.469
Tabla 37. Equipos de oficina Pagos y Servicios D&G SAS

CONCEPTO CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
Computadores todo en 1 HP 3 $ 1.299.000 $ 3.897.000
KIT DVR AHD CON 4 CAMARAS 1 $ 849.900 $ 849.900
Impresora multifuncional Canon E481 1 $ 189.900 $ 189.900
Ups Apc regulada 1 $ 249.900 $249.900
Teléfonos panasonic 1 $92.900 $ 92.900
Sumadora electrénica 2 $ 60.000 $ 120.000
TOTAL $ 5.399.600

Los recursos fisicos de Pagos y Servicios D&G SAS se estiman en total por

$14.310.069 entre muebles y enseres y equipos de oficina.

3.3.5.3 Recursos de insumos. Pagos y Servicios D&G SAS solo utilizara insumos
de papeleria por un valor anual de $1.200.000, es decir $100.000 mensuales que
estan representados en las evidencias de pago a los usuarios y en informes escritos
a las empresas prestadoras de los servicios y a clientes que los soliciten.

3.3.6 Andlisis de proveedores. Tomando en consideracion que Pagos y Servicios
D&G SAS no es una empresa fabricante de algun tipo de producto y que solo utiliza
de manera periédica insumos de papeleria, sus proveedores se limitan a quienes
suministran estos productos e incluyen a los proveedores de los muebles enseres

y equipos de oficina necesarios para la instalacion del local comercial.

La oferta de los insumos periodicos asi como los insumos iniciales es amplia, la

ciudad de Bucaramanga como centro de acopio comercial cercano ofrece varias
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opciones entre las cuales se puede cotizar y establecer relaciones. Algunos de ellos

son:

e El Bodegon Papelero, calle 35 # 13 — 43, Bucaramanga. Distribuidor mayorista
de papeleria.

e La Gran Cacharreria, cra 262 # 512 — 15, Bucaramanga. Distribuidor mayorista
de productos varios.

e MUDESA, calle 35 # 21 - 47, Bucaramanga. Fabricantes de muebles de oficina

e Compumuebles, cra 33 # 48 — 95, Bucaramanga. Distribuidor de equipos de

computo.

3.3.7 Distribucidn de planta. La distribucion de planta para Pagos y Servicios D&G
SAS establece tres puestos de pago pues en la mayor parte del tiempo del horario
de servicio se tendran dos cajeros laborando, y el puesto de la gerencia que se

encuentra de vista al publico todo el tiempo.

llustracion 3. Distribucion de planta Pagos y Servicios SAS
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Figura 4. Distribucién y medidas del area de la empresa

COMPONENTES DEL PLANO MEDIDA APROXIMADA AREA TOTAL
(Metros cuadrados)
1 | Servicios Sanitarios y de Aseo 2,13m2* 2,01m? 4,28m2
2 | Bodega 4,87m2* 2,01m? 9,79m2
3 | Gerencia 2,50m2*3,89m? 9,73m?
4 | Zona de cajeros (A,B,C) 4,50m?*3,89m?2 17,51m?2
5 | Zona de espera 4,15m? *7,00m2 29,05m?2
6 | Digiturno NA NA
7 | Pantalla de digiturno NA NA
8 | Entrada 2m de ancho NA
9 | Caja Fuerte NA NA
Area Total 7,00m2"10,63m2 74,41m2
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4. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.1 FORMA DE CONSTITUCION

Por lo que a continuacién se detalla, se considera que el tipo de sociedad més

apropiado para la constitucion de la empresa Pagos y Servicios D&G es la Sociedad

por Acciones Simplificada (SAS):

La Sociedad por Acciones Simplificada SAS es una sociedad comercial de
capital, innovadora en el derecho societario colombiano, estimula el
emprendimiento debido a las facilidades y flexibilidades que posee para su
constitucién y funcionamiento.

Fue creada por la ley 1258 de 2008, ademas del decreto 2020 de junio de 2009,
con base en la antigua ley 1014 de 2006, conocida como ley de
emprendimiento.

Una Sociedad por Acciones Simplificada (SAS) puede constituirse por una o
varias personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras; su naturaleza
es comercial, pero puede realizar actividades comerciales y civiles, se crea por
medio de un documento privado, el cual queda en firme después del registro en
la camara de comercio correspondiente, Unicamente se requiere de escritura
publica cuando los aportes iniciales incluyan bienes inmuebles, lo que ahorra
tiempo y dinero. En el documento privado de constitucion debe constar: nombre,
documento de identidad y domicilio de los accionistas.

Su término de duracion, a diferencia de los otros tipos de sociedades, puede ser
indefinido. La empresa reduce costos ya que no tiene que hacer reformas
estatutarias cada vez que venza el término de duracion.

La enunciacion de sus actividades u objeto social puede ser también indefinida
para realizar cualquier actividad licita. Las personas que vayan a contratar con
las SAS, no tienen que consultar e interpretar detalladamente la lista de

actividades que la conforman.
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Para su administracion debe contarse con un representante legal, mas no es
obligacion la constitucion de otros érganos, pero estos en cualquier caso de ser
asi decidido, pueden ser fijados a voluntad de la sociedad. En caso de ser un
solo accionista, éste cumplira todas las funciones y obligaciones que la ley le
confiere. Es destacable que no es obligatorio contar con revisor fiscal a menos
gue se superen los topes establecidos en la ley 43 de 1990, es decir que sean
mayores o iguales a tres mil salarios minimos mensuales legales vigentes.

Los accionistas responderan solo hasta el limite de sus aportes, sin importar la
causa de la obligacién, aun de orden laboral o fiscal, no obstante puede
desestimarse su personalidad juridica si se prueba que fue constituida para
defraudar, decision que recae en la Superintendencia de Sociedades.

Este tipo de sociedad tiene la limitacion a negociar sus valores en el mercado
publico, respecto de las acciones suscritas, el pago de las mismas no puede ser
superior a dos afos, y la sociedad puede emitir cualquiera de los tipos de
acciones, especificando sus derechos y formas de negociacion, respetando

siempre, ante todo, la ley.

En resumen la constitucion de una SAS para conviene segun las autoras porque

permite a los emprendedores simplificar trdmites y comenzar el proyecto con un

bajo presupuesto.

Los costos de constituir una SASY’ son:

v
v

Formulario: $5.200

Matricula mercantil: Tabla de Tarifas (Descuento si cumple requisitos beneficio
Ley 1780 de 2016).

Impuesto de registro: 0.7% sobre el valor del capital suscrito

Derechos de Inscripciéon: $39.000

17

http://www.finanzaspersonales.co/trabajo-y-educacion/articulo/empresa-beneficios-de-constituir-una-empresa-sas/72839

Consultado en linea: 26 de Junio 2018
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Respecto de los requisitos de constitucién, se tienen los siguientes:

Tabla 38. Requisitos de conformacion de una SAS

No | Actividad y/o documento Costo

1 Constitucion mediante documento privado con | Costo de presentacion personal ante
presentacion personal ante notario, por sus | Notario: $4.000.
accionistas o por apoderado.

2 Registro del documento privado de constitucion en | 0.7% del valor del capital suscrito de la
la Camara de Comercio de Aguachica. sociedad (impuesto de registro) +

$30.000 por derechos de inscripcion.

3 Solicitud y obtencién del Registro Unico Tributario | No tiene costo
(RUT) ante la DIAN.

4 Envio a la camara de comercio de solicitud de | No tiene costo
actualizacién del certificado de existencia y
representacion legal de la sociedad con el fin de
gue se incluya el NIT definitivo.

5 Solicitud de certificado de existencia vy | $4.000 aproximadamente
representacion legal.

Fuente: Camara de Comercio de Aguachica.

Respecto a las obligaciones tributarias de cualquier tipo de sociedad también aplica

plenamente para las sociedades por acciones simplificadas — S.A.S., el aspecto

diferenciador es la solidaridad en las obligaciones tributarias, al calificarse a los

accionistas como no responsables de las obligaciones impositivas. Los siguientes

son los requisitos fiscales para la conformacion de la SAS:

Tabla 39. Requisitos de orden tributario para la conformacién, Sociedad por

Acciones Simplificada

No | Actividad y/o documento

1 Inscripcién de RUT y obtencién de NIT:
Tramites y documentos que permiten a la DIAN contar con informacion veraz, actualizada,
clasificada y contable de todos los sujetos obligados para desarrollar una gestién efectiva en
materia de recaudo, control y servicio que a su vez facilite el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, asi como la simplificacién de tramites y
reduccioén de costos

2 Impuesto al Valor Agregado — IVA:
Impuesto que grava el valor agregado en cada una de las etapas del ciclo econémico,
produccion, importacion y distribucién del bien.

3 Retencion en la Fuente:
Es el cobro anticipado del impuesto de renta y del impuesto de industria y comercio.

4 Impuesto de Industria y Comercio:

Grava el ejercicio de las actividades industriales, comerciales y de servicios, cuyo producto
se destina a atender los servicios publicos y las necesidades colectivas del municipio.
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5 Impuesto Predial:

En consideracion a que la sede de Pagos y Servicios D&G SAS funcionara en un sitio
arrendado, no se realiza el pago directo de este gravamen, aunque si de manera indirecta
en el canon mensual.

6 Impuesto de Renta:

Impuesto que grava a la sociedad en un porcentaje de sus utilidades de manera anual.
Fuente: Camara de Comercio de Aguachica.

4.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

Es de primera importancia que las empresas identifiquen su razon de ser, su
propésito de su existencia, el futuro de su crecimiento, los recursos necesarios y los
procesos bajo los cuales logrard su propdésito, asi como también las politicas y
pardmetros que la regiran; en linea con ello, es necesaria la asignacion de
responsabilidades para que la totalidad del equipo de trabajo opere bajo las mismas

directrices y hacia las mismas metas.

Dicho lo anterior, es la planeacién estratégica la que permite que la organizacion
oriente sus esfuerzos al logro de sus objetivos y metas, con consideracion al

bienestar del equipo de trabajo, y al sostenimiento financiero de la organizacion.

4.2.1 Vision. Pagos y Servicios D&G SAS se consolidara en 2020 como la primera
empresa dedicada Unicamente al recaudo de pagos publicos y no publicos en San
Alberto, Cesar. Sera reconocida por la poblacion San Albertense como la mejor

opcion por la calidad de su servicio y sus atributos diferenciadores.

4.2.2 Mision. Pagos y Servicios, es una empresa novedosa en San Alberto,
dedicada al recaudo de pagos de servicios publicos, no publicos y otros; que
beneficia a sus usuarios mediante un servicio agil y la satisfaccién de todas sus
necesidades. Simplifica la forma que hasta ahora se ha usado para pagar servicios
publicos y no publicos, disponiendo en su solo lugar el recaudo de todos los

servicios incluso de forma extemporanea.
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4.2.3 Objetivos. La empresa Pagos y Servicios D&G tendra como objetivos

empresariales los siguientes:

v

Recaudar el pago de servicios publicos y no publicos de la poblacion San
Albertense, mediante la disposicidon de un punto de recaudo para todos los
servicios a fin de satisfacer las necesidades de sus clientes.

Brindar a su clientela una atencion eficiente y agil, que les permita ahorrar
tiempo y estar satisfechos con el servicio recibido.

Garantizar a la clientela el registro de sus pagos de manera oportuna y en
conexion permanente con las empresas prestadoras de los servicios publicos y
no publicos para generar credibilidad en sus operaciones.

Operar con el personal debidamente cualificado para el fin satisfactorio de sus
procedimientos.

Servir a la comunidad como fuente de empleo para aportar el crecimiento y el

desarrollo de la region.

4.2.4 Politicas. Se formulan las siguientes politicas para Pagos y Servicios D&G
SAS.

>

Satisfacer plenamente las necesidades de sus usuarios con relacion al pago de
servicios, para lo cual invierte en los dispositivos tecnoldgicos mas adecuados
y dispone de todos los recursos en la oportunidad y cantidad requeridos.
Propender por el desarrollo de las competencias de sus trabajadores, mantener
un clima organizacional agradable y una cultura organizacional basada en sus
valores corporativos, su mision y su vision.

Brindar atencién a sus usuarios con la tecnologia mas adecuada, el talento
humano mejor entrenado y las instalaciones mas cémodas, siempre enfocada
en la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

Cumplir estrictamente con los convenios suscritos con todas las empresas con
las que tenga algun tipo de relacion, bien sea como proveedora de servicios asi

como sus aliados estratégicos.
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4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es la relacion existente entre los recursos fisicos y el
talento humano, y entre las actividades a realizar y las personas, es de gran
importancia saber las relaciones existentes también entre los colaboradores.

4.3.1 Organigrama. Las relaciones entre los cargos de la empresa son como sigue:

Figura 5. Organigrama de Pagos y Servicios D&G SAS

Gerente

Contador
publico

l l

4.3.2 Descripcion y perfil de cargos. Se describe y define el perfil de los cargos

de la empresa en las tablas siguientes, se debe hacer claridad que el vinculo del
contador con la empresa es por prestacion de servicios por lo que este cargo no
representa peso en el factor prestacional que debe suplir la empresa. Ademas de
ello los servicios del contador seran contratados de manera trimestral disponiendo

para ello un SMLVM por contrato.
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Tabla 40. Descripcion y perfil del cargo Gerente

NOMBRE DEL CARGO: Gerente | AREA: Administrativa

JEFE INMEDIATO: Junta de socias

REQUISITOS: Profesional en gestion empresarial, Ingeniero Industrial, Administrador de
Empresas.

FUNCION PRINCIPAL: Planear, dirigir, coordinar y controlar a Pagos y Servicios D&G SAS para
lograr los objetivos, asegurar el cumplimiento de la misiéon y encaminar a la organizacién hacia la
vision.
DETALLE DE FUNCIONES:
e Formular la estrategia de la empresa.
Disefiar la estructura de la organizacién de acuerdo con sus necesidades, objetivos y
condiciones del mercado de recaudos de pagos en San Alberto.
e Dirigir la formulacion y aplicacion del plan de negocios con base en presupuestos
adecuadamente proyectados y estados financieros reales.
e Ejercer la representacion legal de la empresa.
e Aprobar la adquisicién de bienes y contratacion de servicios.
e Responder ante las empresas prestadoras y ante la junta de socias por los egresos e
ingresos del establecimiento.
o Dirigir todo el personal.
e Responder por la facturacion de los recaudos a las empresas prestadoras.
e Supervisar las labores propias de los trabajadores.
¢ Atender de manera personalizada a los clientes cuando ello se requiera.
e Coordinar actividades de la operacion, la logistica y el mantenimiento.
o Elaborar los informes que requieran las empresas operadoras Yy la junta de socias.
e Mantener informada a la junta de socias del movimiento del negocio y de los eventos que
asi lo requieran.
¢ Hacer todo el manejo de la caja menor.
e Supervisar los arqueos de caja y asegurar los envios de dinero a las empresas
recaudadoras en cumplimiento de lo establecido en los respectivos convenios.
e Atender toda peticién, queja y reclamo por parte de los clientes, de las empresas
operadoras, y en general de las partes interesadas.
e lLas demas que sean asignadas por la junta de socias de la empresa.

SUPERVISA A: Cajeras, empresa prestadora de servicios | ELABORADO POR:
contables Yasmin Giraldo & Andrea
Duque
HABILIDAD

EDUCACION: Profesional en Gestion Empresarial, Ingeniero(a) Industrial, Administrador(a) de
Empresas.

EXPERIENCIA: Acreditar dos afios de experiencia en cargos administrativos y experiencia en
gerencia.

ENTRENAMIENTO: 2 meses.

HABILIDAD MENTAL: Alta: Iniciativa, capacidad de andlisis, capacidad de sintesis, buen manejo
de relaciones interpersonales.

HABILIDAD MANUAL: Destreza visual, verbal y auditiva.

RESPONSABILIDAD

SUPERVISION: Supervisa la gestion operativa y la contabilidad.

POR CONTACTOS: Relaciones interpersonales con los cajeros, con la empresa de prestacion de
servicios contables, y con las partes interesadas.

MATERIALES, HERRAMIENTA Y EQUIPO: Equipos administrativos exclusivamente.

ESFUERZO
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MENTAL: Alto
VISUAL: Normal
FISICO: Normal para el desarrollo de sus funciones

CONDICIONES DE TRABAJO

MEDIO AMBIENTE: Normal
RIESGOS: Fisicos, eléctricos, psicosociales.

Tabla 41. Descripcion y perfil de cargo Cajero

NOMBRE DEL CARGO: Cajero | AREA: Operativa

JEFE INMEDIATO: Gerente

REQUISITOS: Tecndlogo o técnico en areas administrativas.

FUNCION PRINCIPAL: Prestar el servicio de recaudo de pagos de los usuarios a empresas
prestadoras.

DETALLE DE FUNCIONES:
¢ Recibir y entregar dinero en efectivo, y realiza transacciones electronicas.
e Registrar directamente, operando computador y caja, los movimientos de entrada y salida
de dinero.
Realizar arqueos de caja.
Suministrar al gerente el registro de los movimientos diarios de caja.
Sellar, estampar recibos de ingresos por caja, planillas y otros documentos.
Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos
por la empresa.
e Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
e Realizar cualquier otra tarea a fin que le sea asignada por la gerencia.

SUPERVISA A: Ninguno ELABORADO POR:
Yasmin Giraldo & Andrea Duque

HABILIDAD

EDUCACION: Tecndlogo o técnico en areas administrativas.

EXPERIENCIA: Acreditar dos afios de experiencia como cajero.

ENTRENAMIENTO: 2 meses.

HABILIDAD MENTAL: Alta: Capacidad de andlisis, capacidad de sintesis, capacidad numérica,
buen manejo de relaciones interpersonales.

HABILIDAD MANUAL : Destreza visual, verbal y auditiva.

RESPONSABILIDAD

SUPERVISION: No realiza supervision.
POR CONTACTOS: Relaciones interpersonales con los usuarios y con el gerente.
MATERIALES, HERRAMIENTA Y EQUIPO: Equipos administrativos exclusivamente.

ESFUERZO

MENTAL: Alto
VISUAL: Normal
FiSICO: Normal para el desarrollo de sus funciones

CONDICIONES DE TRABAJO

MEDIO AMBIENTE: Normal
RIESGOS: Fisicos, eléctricos, psicosociales.
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Tabla 42. Descripcion y perfil de cargo Contador

NOMBRE DEL CARGO: Contador | AREA: Administrativa
JEFE INMEDIATO: Gerente
REQUISITOS: Profesional em contaduria publica
FUNCION PRINCIPAL: Manejar la contabilidad fiscal, para preparar y presentar las declaraciones
de impuestos mensuales y anuales.
DETALLE DE FUNCIONES:
e Llevar una contabilidad de acuerdo con las normas tributarias y comerciales que exigen
las leyes colombianas.
e Presentar oportunamente las declaraciones de los diferentes impuestos, la cuales deben
estar debidamente sustentadas.
e Preparar los Estados Financieros periddicos que pedirdn los bancos para otorgar
financiamiento para capital de trabajo o inversion.
e Brindar informacion financiera oportuna, confiable y 0til para sustentar la toma de
decisiones y para controlar los resultados.
SUPERVISA A: Ninguno ELABORADO POR:
Yasmin Giraldo & Andrea Duque

HABILIDAD

EDUCACION: Contador publico

EXPERIENCIA: Acreditar dos afios de experiencia como contador publico.

HABILIDAD MENTAL: Alta: Conocimientos sobre materia fiscal y experiencia para aplicar las
normas que regulan la actividad.

HABILIDAD MANUAL: Destreza visual, verbal y auditiva. Pericia técnica y experiencia para
procesar, en un sistema contable, la documentacion de tal manera que se pueda mantener una
contabilidad al dia y organizada.

RESPONSABILIDAD
SUPERVISION: No realiza supervision.
POR CONTACTOS: Relaciones interpersonales con el gerente.
MATERIALES, HERRAMIENTA Y EQUIPO: Documentos administrativos confidenciales.
ESFUERZO

MENTAL: Alto

VISUAL: Normal

FISICO: Normal para el desarrollo de sus funciones
CONDICIONES DE TRABAJO

MEDIO AMBIENTE: Normal
RIESGOS: psicosociales.

4.3.3 Asignacion salarial. La asignacion salarial de Pagos y Servicios D&G SAS

se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 43. Asignacion salarial de trabajadores de Pagos y Servicios D&G SAS

TIPO DE TRANSPORT POR::\lSETSA}S:l SUELDO VALOR

CARGO | CANT | CONTRAT | SALARIO MES ANUAL

0 E OWoS__ | (ynitario) | TOTAL

45,355%
Gerente 1 NOMINA | $1.500.000 N.A. $680.250 | $2.180.250 | $26.163.000
Cajero 3 NOMINA $900.000 $88.211 $408.150 | $1.396.361 | $50.268.996
Contado 1 OPS $781.242 NA NA NA $3.124.968
r (trimestral)

TOTAL $79.556.964

Tal como se observa en la tabla de asignacion salarial el auxilio de transporte aplica

Unicamente para los cajeros. La carga prestacional aplica Unicamente para los

empleados de némina y de acuerdo a lo establecido por las leyes colombianas las

empresas constituidas como SAS quedan exoneradas de los aportes a ICBF, SENA

y EPS cuando tienen mas de dos empleados y estos devengan menos de 10

SMLVM.

Resultando asi el factor prestacional AFP (12%), aportes a ARL (0,52%), cesantias

(8,33%), intereses a las cesantias (1%), vacaciones anuales (4,167%), prima de
servicios (8,333%), EPS (0%), SENA (0%), ICBF (0%) y dotacién (7%) para un total
de 45, 355% tal como se observa en la tabla 44.

Tabla 44. Carga prestacional

PRESTACIONES FACTOR
Cesantias 8,333%
Intereses a las cesantias 1% mensual
Vacaciones anuales 4,167%
Prima de servicios 8,333%
Total prestaciones pago directo 21,833%

Seguridad social

Aportes EPS

0%

Aportes Fondo de Pensiones

12%

Aportes Administradora de Riesgos Laborales

0,522% (riesgo 1)

Aportes parafiscales

Caja de compensacién familiar

4%

Dotacion

7%

Total prestaciones pago indirecto

27,522%

Total factor prestacional a cargo de Pagos y Servicios D&G SAS

45,355%
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5. ESTUDIO FINANCIERO

5.1 INVERSIONES

Para el desarrollo e implementacion de la empresa Pagos y Servicios D&G SAS es
necesario calcular el monto requerido de la inversion total basado en los diferentes

estudios previos de estudios de mercados, técnico, administrativo.

5.1.1 Inversion fija. La inversion fija de Pagos y Servicios D&G SAS, incluye todos
aguellos activos fijos que necesita la empresa para realizar sus actividades.
Concerniente a equipos, muebles y enseres se muestra en los numerales y tablas
a continuacion, valorizados a través de cotizaciones pro forma entregados por los

posibles proveedores:

5.1.1.1 Maquinaria y equipo. Tomando en consideracién que maquinaria y equipo

se refiere a lo utilizado en la prestacion del servicio, el equipo se compone de:

Tabla 45. Maquinaria y equipo

VALOR VALOR
CONCEPTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Validadora impresora Tm-U 675 2 $350.000 $700.000
Calculadora impresora 2 $68.000 $136.000
Cajon monedero (separador de billetes) 2 $179.990 $359.980
Caja fuerte de seguridad 1 $377.900 $377.900
Pistola lectora de cédigo de barras 2 $79.990 $159.980
Sistema e!e_ctromco integrado de dispensador de 1 $900.000 $900.000
turnos — digiturno
SUBTOTAL EQUIPOS PRESTACION DE SERVICIO $2.633.860

5.1.1.2 Muebles y enseres. Los siguientes son los muebles y enseres requeridos

con valor total de $6.276.609 detallado a continuacion en la tabla 46:
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Tabla 46. Muebles y enseres

VALOR VALOR

CONCEPTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
inla ejecutiva cromada con brazos malla negro 1 $169.900 $169.900

senti (gerente)
Silla profesional con brazos pafio negro (cajeros) 3 $79.900 $239.700
SI”& tandem isdsceles plastico 4 puestos negro 4 $359.900 $1.439.600
(clientes)

Escritorio gerente 1 $359.900 $359.900
Escritorio y divisiones cajeros 3 $534.900 $1.604.700
Archivador 1 $199.900 $199.900
Papelera 2 $19.900 $39.800
Vidrio de seguridad M2 incluye instalacién 3 $67.303 $201.909
Extinguidor multipropdsito 1 $46.900 $46.900
Dispensador de agua sobremesa MABE 1 $267.900 $267.900
Cafetera 1 $150.000 $150.000
Botiquin primeros auxilios 1 $89.900 $89.900
Sefializacion 4 Unidades 4 $14.900 $59.600
Aire acondicionado Inverter Panasonic 1200 BTU 1 $1.406.900 $1.406.900
SUBTOTAL MUEBLES Y ENSERES $6.276.609

5.1.1.3 Equipo de oficina. Los equipos de oficina de Pagos y Servicios D&G SAS
requieren una inversion por $5.399.600 detallada como se muestra a continuacion:

Tabla 47. Equipos de oficina

CONCEPTO CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
Computadores todo en 1 HP 3 $1.299.000 $3.897.000
Kit DVR AHD con 4 camaras 1 $849.900 $849.900
Impresora multifuncional Canon E481 1 $189.900 $189.900
UPS APC regulada 1 $249.900 $249.900
Teléfono Panasonic 1 $92.900 $92.900
Sumadora electrénica 2 $60.000 $120.000

SUBTOTAL EQUIPOS DE OFICINA $5.399.600

5.1.1.4 Total de inversion fija. La inversion fija requerida de Pagos y Servicios D&G
SAS es de $14.310.069 donde se incluye los equipos especializados para la

prestacion del servicio, muebles y enseres y equipos de oficina (tabla 48).
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Tabla 48. Total de inversion fija

CONCEPTO

VALOR TOTAL

Equipos para la prestacion del servicio $2.633.860
Muebles y enseres $6.276.609
Equipos de oficina $5.399.600

TOTAL INVERSION ACTIVOS FIJOS $14.310.069

5.1.2 Inversion diferida. Se presentan los costos y gastos necesarios intangibles

pre operativo en que se incurrird Pagos y Servicios D&G SAS antes de iniciar sus

operaciones normales, como publicidad de lanzamientos, estudio de factibilidad y

gastos de puesta en marcha (tabla 49). Dadas sus caracteristicas estos se

amortizan generalmente durante los primeros 5 afios.

Tabla 49. Inversién diferida

- VALOR VALOR DIFERIDO VALOR DIFERIDO
DESCRIPCION TOTAL ANUAL MENSUAL

Estudio de factibilidad $1.000.000 $200.000 $16.667
Gastos notariales $150.000 $30.000 $2.500
Registro de libros y documentos $250.000 $50.000 $4.167
Software para recaudo $1.000.000 $200.000 $16.667
Permisos de funcionamiento
alcaldia San Alberto $300.000 $60.000 $5.000
Publicidad de lanzamiento $2.040.000 $408.000 $34.000

TOTAL $4.740.000 $948.000 $79.000

5.1.3 Inversion en capital de trabajo. La inversion en capital de trabajo incluye las

inversiones necesarias para cubrir los costos y gastos generados por la operacion

normal de la empresa mientras se cuenta con los primeros ingresos de la venta del

servicio. Se estiman las necesidades de los primeros 30 dias de funcionamiento.

5.1.3.1 Costos de prestacion del servicio. Dentro de los costos de prestacion del

servicio se incluye la mano de obra directa y los CIF, y las materias primas

requeridos de acuerdo al estudio técnico:
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Tabla 50. Costos de prestacion del servicio

COSTOS DE PRESTACION DEL SERVICIO Valor mensual Valor anual
Mano de Obra Directa $4.189.218 $50.270.616
Costos indirectos de fabricacion $1.334.234 $15.724.603

TOTAL $5.523.317 $65.993.539

A continuacion se detallan los costos de la prestacion del servicio presentados en
la tabla 50.

5.1.3.1.1 Materias primas. No se emplean materias primas en la prestacion del
servicio, los materiales requeridos de papeleria para las operaciones se incluyen

dentro de costos indirectos.

5.1.3.1.2 Mano de obra directa. Se detalla la mano de obra directa a continuacion

basados en el estudio administrativo del personal requerido en el item :

Tabla 51. Mano de obra directa de Pagos y Servicios D&G SAS

Mano de obra directa Cant. Valor mensual Valor total anual
Cajero 3 $4.189.218 $50.270.616
Total $50.270.616

5.1.3.1.3 Costos indirectos de fabricacion. Los costos indirectos de Pagos y
Servicios D&G SAS son:

Tabla 52. Depreciacion

Tiempq a Valor a Depreciacién Depreciacién anual
CONCEPTO depreciar . N o
~ depreciar mensual operacioén
(afios)

Muebles y
enseres 5 $8.910.469 $133.657 $1.603.884
Equipos 5 $5.399.600 $80.994 $971.928

Total $14.310.069 $214.651 $2.575.812

* Solo un porcentaje de la depreciacion corresponde a la operacion, otro

corresponde a la administraciéon, segun la tabla siguiente.

111



Tabla 53. Prorrateo de costos y gastos

DEPRECIACION

PORCENTAJES DE PRORRATEO

OPERATIVO

ADMINISTRATIVO

Maquinaria y Equipos

90%

10%

Muebles y enseres

90%

10%

Equipos de oficina

90%

10%

Tabla 54. Insumos para la operacion

INSUMOS PARA LA OPERACION

VALOR MENSUAL

VALOR ANUAL

Insumos de papeleria $100.000 $1.200.000
TOTAL $100.000 $1.200.000
Tabla 55. Otros costos indirectos de fabricacion
CONCEPTO VALOR MENSUAL VALOR ANO
Seguros $10.733 $128.796
Servicios $335.000 $4.020.000
Arrendamiento $650.000 $7.800.000
SUBTOTAL OTROS CIF $995.733 $11.948.791
El total de costos indirectos de fabricacion es:
Tabla 56. Total costos indirectos
CONCEPTO ANUAL MENSUAL
Depreciacion $2.575.812 $214.651
Insumos $1.200.000 $100.000
Otros Costos Indirectos $11.948.791 $995.733
TOTAL CIF $15.724.603 $1.334.234

5.1.3.2 Gastos de administracion y ventas. Los gastos de administracion y ventas

de Pagos y Servicios D&G SAS son los correspondientes a la nGmina administrativa,

depreciaciéon de muebles y enseres y equipo de oficina, amortizacién de diferidos y

gastos generales:
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Tabla 57. Mano de obra de administracion y ventas

CARGO SALARIO TQXI)\I(S- PRESTA- | TOTAL SALARIO | TOTAL SALARIO
MENSUAL PORTE CIONES MENSUAL ANUAL

Gerente $1.500.000 N.A. $680.250 $2.180.250 $26.163.000

Contador $260.414* N.A. N.A. $260.414* $3.124.968

SUBTOTAL M.O. ADMINISTRACION Y VENTAS $2.440.664 $29.287.968

*El Contador es contratado trimestralmente con un contrato de prestacion de

servicios por 1ISMLMYV, se difiere el total anual a 12 meses para el calculo de mano

de obra de administracion y ventas.

Tabla 58. Gastos de administracion y ventas

DETALLE MENSUAL ANUAL

Mantenimientos e instalacion de equipos y adecuacion de oficinas $125.000| $1.500.000
Seguros $1.193 $14.310
Depreciacion muebles y enseres administracion $14.851 $178.209*
Depreciacién equipos de oficina $8.999 $107.992*
Servicios $65.000 $780.000
Cafeteria $30.000 $360.000
Imprevistos $100.000| $1.200.000
Publicidad de operacion $165.000| $1.980.000
Amortizaciéon de diferidos $79.000 $948.000
Contratacion externa (servicios contables) $260.414 | $3.124.968

ADMINISTRACION $849.457 | $10.193.479

*Corresponden al 10% de prorrateo de depreciacion para gastos administrativos.

5.1.3.3 Gastos financieros. Se adquiere una obligacién financiera de un préstamo

con valor de $30.000.000 a un plazo de 5 afios con una tasa mensual de 1,58%.

Los siguientes son los gastos financieros de Pagos y Servicios D&G SAS incurridos

por dicho préstamo con una cuota fija mensual de $777.556,40:

Tabla 59. Gastos financieros, amortizacion de crédito

0 $ 30.000.000,00
1 $777.556,40| $ 474.000,00 | $ 303.556,40 | $ 29.696.443,60
2 $777.556,40| $ 469.20381 | $ 308.352,59 | $ 29.388.091,02
3 $777556,40| $ 464.331.84 | $ 313.224556 | $ 29.074.866,46
4 $777.556,40| $ 459.382,89 | $ 318.17351 | $ 28.756.692,95
5 $777556,40| $ 454.355,75 | $ 323.200,65 | $ 28.433.492,30
6 $777556,40| $ 449.249,18 | $ 328.307,22 | $ 28.105.185,08
7 $777556,40| $ 44406192 | $ 333.494,47 | $ 27.771.690,61
8 $777556,40| $ 438.792,71 | $ 338.76369 | $ 27.432.926,93
9 $777556,40 | $ 433.440,25 | $ 344.116,15 | $ 27.088.810,78
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10 $777556,40| $ 428.00321 | $ 349.553,19 | $ 26.739.257,59
11 $777556,40 | $ 42248027 | $ 355.076,13 | $ 26.384.181,46
12 $777556,40| $ 416.870,07 | $ 360.686,33 | $ 26.023.495,13
13 $777556,40| $ 41117122 | $ 366.385,17 | $ 25.657.109,96
14 $777556,40| $ 40538234 | $ 372.174,06 | $ 25.284.935,90
15 $777556,40| $ 399.501,99 | $ 378.054,41 | $ 24.906.881,49
16 $777556,40| $ 393.528,73 | $ 384.027,67 | $ 24.522.853,82
17 $777556,40| $ 387.461,09 | $ 390.095,31 | $ 24.132.758,51
18 $777556,40| $ 381.29758 | $ 396.258,81 | $ 23.736.499,70
19 $777556,40| $ 375.036,70 | $ 402.519,70 | $ 23.333.980,00
20 $777556,40| $ 368.676,88 | $ 408.879,51 | $ 22.925.100,49
21 $777556,40| $ 362.216,59 | $ 415.339,81 | $ 22.509.760,68
22 $777556,40| $ 355.654,22 | $ 421.902,18 | $ 22.087.858,50
23 $777.556,40| $ 348.988,16 | $ 428.568,23 | $ 21.659.290,27
24 $777556,40 | $ 342.216,79 | $ 435.339,61 | $ 21.223.950,66
25 $777556,40| $ 335.33842 | $ 442.21798 | $ 20.781.732,68
26 $777556,40| $ 328.351,38 | $ 449.205,02 | $ 20.332.527,66
27 $777556,40| $ 321.25394 | $ 456.302,46 | $ 19.876.225,20
28 $777556,40| $ 314.04436 | $ 463.512,04 | $ 19.412.713,16
29 $777556,40| $ 306.720,87 | $ 470.83553 | $ 18.941.877,64
30 $777556,40| $ 299.28167 | $ 478.274,73 | $ 18.463.602,91
31 $777556,40| $ 291.72493 | $ 485.831,47 | $ 17.977.771,43
32 $777556,40| $ 284.048,79 | $ 493.507,61 | $ 17.484.263,83
33 $777556,40| $ 276.25137 | $ 501.305,03 | $ 16.982.958,80
34 $777556,40| $ 268.330,75 | $ 509.22565 | $ 16.473.733,15
35 $777556,40| $ 260.284,98 | $ 517.271,41 | $ 15.956.461,74
36 $777556,40| $ 252.112,10 | $ 52544430 | $ 15.431.017,44
37 $777.556,40| $ 243.810,08 | $ 533.746,32 | $ 14.897.271,12
38 $777.556,40| $ 235.376,88 | $ 542.179,51 | $ 14.355.091,60
39 $777.556,40| $ 226.810,45 | $ 550.745,95 | $ 13.804.345,65
40 $777.556,40| $ 218.108,66 | $ 559.447,74 | $ 13.244.897,92
41 $777.556,40| $ 209.269,39 | $ 568.287,01 | $ 12.676.610,91
42 $777.556,40| $ 200.290,45 | $ 577.26594 | $ 12.099.344,96
43 $777556,40| $ 191.169,65 | $ 586.386,75 | $ 11.512.958,22
44 $777556,40| $ 181.904,74 | $ 595.651,66 | $ 10.917.306,56
45 $777556,40| $ 17249344 | $ 605.062,95 | $ 10.312.243,61
46 $777556,40| $ 16293345 | $ 614.62295 | $ 9.697.620,66
47 $777.556,40| $ 153.22241 | $ 624.333,99 | $ 9.073.286,67
48 $777.556,40| $ 143.357,93 | $ 634.198,47 | $ 8.439.088,20
49 $777.556,40| $ 133.337,59 | $ 644.218,80 | $ 7.794.869,40
50 $777.556,40| $ 123.158,94 | $ 654.397,46 | $ 7.140.471,94
51 $777556,40| $ 11281946 | $ 664.736,94 | $ 6.475.735,00
52 $777.556,40| $ 102.316,61 | $ 675.239,78 | $ 5.800.495,22
53 $777.556,40| $ 91.64782 | $ 685.908,57 | $ 5.114.586,64
54 $777.556,40| $ 80.810,47 | $ 696.74593 | $ 4.417.840,72
55 $777.556,40| $ 69.801,88 | $ 707.75451 | $ 3.710.086,20
56 $777.556,40| $ 58.619,36 | $ 718.93703 | $ 2.991.149,17
57 $777.556,40| $ 47.260,16 | $ 730.296,24 | $ 2.260.852,93
58 $777.556,40| $ 35.721,48 | $ 741.83492 | $ 1.519.018,01
59 $777.556,40| $ 24.000,48 | $ 753.55591 | $ 765.462,10
60 $777.556,40| $ 12.094,30 | $ 765.462,10 | $ 0,00
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5.1.3.4 Total capital de trabajo. Corresponde al efectivo necesario para cubrir el
primer mes de actividad de Pagos y Servicios D&G SAS como se indico

anteriormente, el consolidado total se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 60. Capital de trabajo

CONCEPTO VALOR MENSUAL VALOR INVERSION
Costos de la prestacion del servicio $5.919.851 $8.879.777
Gastos de administracién y ventas $3.371.868 $5.057.801
Gastos financieros (Interés mes 1) $474.000 $943.204
Gravamen del 4 por 1000 $41.189 $61.783
(-)Depreciaciones y amortizaciones $317.501 $476.252
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO | $9.489.407 $14.466.314

5.1.4 Inversion total. La inversion total de Pagos y Servicios D&G SAS asciende a
$33.516.383, detallado en la tabla 61.

Tabla 61. Inversion total Pagos y Servicios D&G SAS

CONCEPTO VALOR PORCENTAJE
Total inversion fija $14.310.069 42,70%
Total inversién diferida $4.740.000 14,14%
Total inversion capital de trabajo $14.466.314 43,16%
TOTAL $33.516.383 100%

5.1.5 Fuentes de financiacion. Por decision de las promotoras del proyecto, las

fuentes de financiacion serdn como sigue:

Tabla 62. Fuentes de financiacion

FUENTE VALOR TOTAL PORCENTAJE
Sacias del proyecto Socia 1 $1.758.191,5 5,245%
Socia 2 $1.758.191,5 5,245%
Financiacion externa $30.000.000 89,51%
TOTAL PROYECTO $33.516.383 100%

Las autoras seran las socias con un aporte individual de $1.758.191,5. La
financiacion externa hace referencia a un préstamo solicitado con valor de
$30.000.000 a un plazo de 5 afios con una tasa mensual de 1,58%. La cuota fija

mensual es de $777.556,40 en la tabla 59 se detalla la amortizacion del crédito.
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5.2 COSTOS Y GASTOS

Estos se dividen en costos fijos y costos variables, la suma de estos seran

equivalentes a los costos totales

5.2.1 Costos y gastos fijos. Aquellos costos y gastos que se deben cancelar,

proddzcase o no y que no sufren variacion en el tiempo.

Tabla 63. Costos y gastos fijos

COSTOS Y GASTOS FIJOS VALOR /ANO
Mano de Obra Directa $50.268.996
Arriendo $7.800.000
Servicios $960.000
Depreciacion $2.862.014
Seguros $128.790
TOTAL COSTOS Y GASTOS FIJOS $62.019.800

5.2.2 Costos y gastos variables. Dentro de los costos variables para la empresa
propuesta solo se consideran los costos indirectos variables, esto obedece a que la
empresa no requiere de materias primas ni insumos que incrementen o disminuyan
gastos con el aumento o disminucién del servicio ofrecido. La mayoria de los costos
en los que incurre la empresa son fijos, y como se sabe estos solo con el tiempo
pueden representar cierta variabilidad cuando se aumenta la capacidad de la

empresa.

Tabla 64. Costos y gastos variables

COSTOS VARIABLES VALOR /ANO
Costos indirectos variables $3.840.000
TOTAL COSTOS Y GASTOS VARIABLES $3.840.000

5.2.3 Costo y gasto total unitario. A continuacion se presentan los costos totales;
fijos y variables con su respectivo porcentaje de participacion. Para el calculo del
costo total unitario se considera la capacidad utilizada y proyectada para el primer
afio 226.800 unidades.
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Tabla 65. Costo y gasto total unitario

Detalle Costo Total Participacion Costo total unitario
Costos fijos $62.019.800 94,16% $241,28
Costos variables $3.840.000 5,84% $14,94

TOTAL $65.859.800 100% $256,22

* Para 226.800 recaudos del primer afio de operacion.

5.3 PRECIO DE VENTA

El precio de venta estd dado por las condiciones establecidas por las empresas

operadoras para la suscripcion de sus convenios con las empresas que realizan los

recaudos, los siguientes son precios obtenidos del sondeo realizado por las

promotoras del proyecto:

Tabla 66. Promedio de valor pagado por recaudo en convenio

Empresa prestadora Valor pagado por recaudo en convenio
FENOSA $426
EMPOSANAL* $540
ESSA $680
PROMEDIO $549

* Empresa de acueducto y alcantarillado de San Alberto

Dependiendo del tipo de servicio publico y no publico domiciliario a recaudar el

precio varia, para el calculo del precio de venta se hace un promedio entre los

precios sondeados de tres empresas de servicios publicos como son Fenosa,

Emposana y ESSA.

Al comparar el precio de venta establecido en $549 con el costo total unitario

$256,22 se evidencia un margen de ganancia de $292,78 por unidad vendida y en

total $66.402.504 para el total de las unidades de la capacidad utilizada anual del

afo 1, por lo que se puede decir que el precio es aceptado.
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5.4 PROYECCIONES FINANCIERAS

Las proyecciones se presentan a precios constantes, es decir sin tener en cuenta la
inflacion, ni realizar ningun tipo en el incremento al precio del servicio. Solo se tiene
en cuenta los incrementos que se generan al aumentar la capacidad del servicio

como se indica en la capacidad proyectada.

5.4.1 Ingresos. Los ingresos de Pagos y Servicios D&G SAS estan dados por la

prestacion del servicio de recaudo de pagos:

Tabla 67. Proyeccidn de ingresos

Ingresos estimados por afo*
Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Recaudo | $124.513.200 | $127.812.800 | $131.199.839 | $134.676.635 | $138.245.566

Servicio

5.4.2 Egresos. En este item se presentan los egresos considerando que estos
aumentan afio a afio con el aumento de la capacidad de produccién, mientras que
los gastos por administracidon y ventas se mantendran constantes puesto que no se

alteran con el incremento en la prestacion del servicio.

Lo egresos se derivan de costos y gastos como sigue:

Tabla 68. Proyeccién de egresos

EGRESOS* ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5

Costos de prestacion del $71.038.21 | $71.123.44| $71.210.92 | $71.300.72 | $71.392.90
servicio 6 0 3 3 4
Gastos de administracion y $40.462.41 | $40.462.41 | $40.462.41 | $40.462.41 | $40.462.41
ventas 1 1 1 1 1
Gastos financieros $777.556,g $777.556,g $777.556,81 $777.556,40 $777.556,gr
Provisién para impuestos $0 | $4.394.678| $5.717.213| $7.123.813 | $8.626.851

$112.278.1 |$116.758.0 |$118.168.1 |$119.664.5 |$121.259.7
TOTAL EGRESOS 83 85 03 03 22
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5.5 ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS A CINCO ANOS

En las paginas siguientes se muestran los estados financieros, estado de

resultados, flujo de caja y balance general, proyectados a cinco afos.
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5.5.1 Estado de resultados. Proyecciones del estado de resultados a cinco afnos.

Tabla 69. Estado de resultados proyectado

Ingresos Operacionales por ventas

$ 124.513.200

$ 127.812.800

$131.199.839

$ 134.676.635

$ 138.245.566

TOTAL INGRESOS

$ 124.513.200

$ 127.812.800

$131.199.839

$ 134.676.635

$ 138.245.566

Mano de Obra Directa MOD $50.270.616 $ 50.270.616 $50.270.616 $50.270.616 $50.270.616
Materia Prima $ - $ - $ - $ - $ =
Costos Indirectos de P. S Fijos $ 11.750.805 $ 11.750.805 $11.750.805 $ 11.750.805 $ 11.750.805
Costos Indirectos de P. S Variables $ 3.840.000 $ 3.941.760 $ 4.046.217 $ 4.153.441 $ 4.263.508
COSTOS DE PRESTACION SERVICIO $ 65.861.421 $ 65.963.181 $ 66.067.637 $66.174.862 $ 66.284.928
[UTILIDAD BRUTA | $58.681.779 | $61.849.619 [ $65.132.202 [ $68.501.773 $ 71.960.637 |
Gastos de Personal $ 29.288.868 | $29.288.868 $ 29.288.868 $ 29.288.868 $ 29.288.868
Gastos de Administracion $10.193.479 $10.193.479 $10.193.479 $10.193.479 $10.193.479
Gastos de Personal de Ventas $ - $ - $ - $ = $ =
GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS $ 39.482.347 $ 39.482.347 | $ 39.482.347 $ 39.482.347 $39.482.347
UTILIDAD ANTES DE INTERESES E
IMPUESTOS $ 19.169.432 | $ 22.367.272 $ 25.649.854 $ 29.019.425 $ 32.478.290
Gastos Financieros $ 5354172 | $ 4531132 | $ 3.537.744 $ 2.338.748 $ 891.589
Gravamen del 4 x 1.000 $ 498.053 $ 511.251 $ 524.799 $ 538.707 $ 552.982
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO $13.317.207 $17.324.888 $21.587.311 $26.141.971 $ 31.033.719
Provisién para Impuestos 33% $4.394.678 $ 5.717.213 $7.123.813 $ 8.626.851 $10.241.127
UTILIDAD NETA $8.922.529 $11.607.675 $ 14.463.499 $17.515.121 $ 20.792.592
RESERVAS 10% $ 892.253 $ 1.160.768 $ 1.446.350 $ 1.751.512 $ 2.079.259

* Para las SAS las reservas legales no son obligatorias, son opcionales. Sin embargo en el documento quedan

estimadas por preferencia de las autoras.



5.5.2 Flujo de caja proyectado. Se proyectan ingresos y egresos de dinero a cinco afios.

Tabla 70. Flujo de caja proyectado

$ $ $ $ $
Ingresos operacionales 114.137.100| 117.161.733| 120.266.519| 123.453.582| 126.725.102
Recuperacién de Cartera $10.376.100 | $10.651.067 | $10.933.320 | $ 11.223.053

$ $ $ $ $
Total de Ingresos Operacionales 114.137.100| 127.537.833| 130.917.586| 134.386.902| 137.948.155
Pagos de Costos
Pago de Materia Prima $0 $0 $0 $0 $0
Pago de Mano de Obra Directa $50.270.616 | $50.270.616 | $50.270.616 | $50.270.616| $50.270.616
Pago Costos Indirectos Fijos $11.750.805| $11.750.805| $11.750.805| $11.750.805| $ 11.750.805
(-)Depreciaciones -$2.862.014 | -$2.862.014| -$2.862.014| -$2.862.014| -$2.862.014
Pago Costos Indirectos Variables $3.840.000| $3.941.760| $4.046.217| $4.153.441| $4.263.508
Total Pagos de Costos Operacionales $62.999.407 | $63.101.167 | $63.205.623 | $63.312.848 | $63.422.914
FLUJO DE CAJA OPERACIONAL
BRUTO $51.137.693 | $64.436.667 | $67.711.962 | $71.074.054 | $ 74.525.240
Pagos de Gastos
Pago de Gastos de Administracién $39.482.347 | $39.482.347 | $39.482.347 | $39.482.347 | $39.482.347
(-)Amortizaciones -$ 948.000 -$ 948.000 -$ 948.000 -$ 948.000 -$ 948.000
(-)Depreciaciones -$ 286.201 -$ 286.201 -$ 286.201 -$ 286.201 -$ 286.201
Pago de Gastos de Ventas $0 $0 $0 $0 $0
Pago de Impuestos $0| $4.394.678| $5.717.213| $7.123.813| $8.626.851
Total Pago de Gastos Operacionales $38.248.146 | $42.642.824 | $43.965.359 | $45.371.959 | $ 46.874.997

| FLUJO DE CAJA OPERACIONAL NETO

| $12.889.547 | $21.793.842| $23.746.603 | $ 25.702.095]| $ 27.650.244 |

Inversiones
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Inversién Fija $ 14.310.069
Inversion Diferida $ 4.740.000
Inversién en Capital de Trabajo $ 14.466.314
Total de Inversiones $ 33.516.383 $0 $0 $0 $0

| FLUJO DE CAJA LIBRE

| $-33.516.383 | $12.889.547 | $21.793.842| $23.746.603 | $ 25.702.095| $ 27.650.244 |

Financiacion

Aportes de los socios $ 3.516.383

Crédito Financiero $ 30.000.000

Total Ingresos de Financiacién $ 33.516.383 $0 $0 $0 $0 $0
Egresos de Financiacion

Abonos a capital $3.976.505| $4.799.544| $5.792.933| $6.991.929| $8.439.088
Pago de Intereses $5.354.172| $4.531.132| $3.537.744| $2.338.748 $891.589
Gravamen del 4 x 1.000 $ 498.053 $511.251 $524.799 $ 538.707 $ 552.982
Total Egresos de Financiacion $ - $9.828.730| $9.841.928| $9.855.476| $9.869.383| $9.883.659

| FLUJO DE CAJA DE FINANCIACION

| $ 33.516.383 | -$9.828.730| -$9.841.928| -$9.855.476| -$9.869.383| -$9.883.659]

| FLUJO NETO DE CAJA | $ - | $3.060.818| $11.951.914| $13.891.127| $15.832.712| $ 17.766.585 |
Flujo de caja del periodo $-33.516.383 | $3.060.818| $11.951.914 | $13.891.127 | $15.832.712| $ 17.766.585
Saldo anterior de Caja y Bancos $14.466.314 | $17.527.132| $29.479.046 | $43.370.173| $59.202.885

| SALDO FINAL DE CAJA Y BANCOS

| $-33.516.383 | $17.527.132| $29.479.046 | $43.370.173| $59.202.885 | $ 76.969.470]
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5.5.3 Balance general inicial y proyectado. Se proyectan los balances generales a cinco afios.

Tabla 71. Balance general inicial y proyectado a cinco afios

Caja y Bancos $14.466.314 | $17.527.132 $29.479.046 | $43.370.173 | $59.202.885 |$76.969.470

Cartera (Cuentas por Cobrar) $10.376.100 $10.651.067 | $10.933.320 | $11.223.053 |$11.520.464

Muebles y Enseres $ 8.910.469 | $8.910.469 $8.910.469 | $8.910.469 | $8.910.469 $8.910.469
Equipos de Oficina $5.399.600 | $5.399.600 $5.399.600 | $5.399.600 | $5.399.600 $5.399.600
(-)Depreciacion Acumulada $ = $3.148.215 $6.296.431 | $9.444.646 | $12.592.862 |$15.741.077
Activos Diferidos $4.740.000 $ 4.740.000 $4.740.000 $4.740.000 $4.740.000 $4.740.000
Amortizacion Diferida $ = $-948.000 $-1.896.000 | $2.844.000 $ 3.792.000 $ 4.740.000

Obligaciones Financieras $3.976.505 $4.799.544 $5.792.933 | $6.991.929 $8.439.088 $ 0

Impuestos por pagar $4.394.678 $5.717.213 $7.123.813 | $8.626.851 | $10.241.127

[ Obligaciones de Largo Plazo | $26.023.495 | $21.223.951 | $15.431.017 | $8.439.088 [$ O |$ -
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Aportes Sociales $3.516.383 $3.516.383 $3.516.383 | $3.516.383 | $3.516.383 $ 3.516.383
Utilidades Ejercicios Anteriores $ = $8.030.276 | $18.477.184 | $31.494.332 |$47.257.941
Utilidades del Presente Ejercicio $8.030.276 $10.446.908 | $13.017.149 | $15.763.609 |$18.713.333
Reservas (10% de las utilidades del

ejercicio) $892.253 $2.053.020 | $3.499.370 | $5.250.882 $7.330.142
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6. EVALUACION DEL PROYECTO

Con base en los anteriores estudios presentados, se muestran los resultados de la

evaluacion:

6.1 EVALUACION SOCIAL

El impacto social del proyecto Pagos y Servicios D&G SAS se muestra en los items

siguientes:

6.1.1 Generacion de empleo. Pagos y Servicios D&G SAS crea cuatro empleos
directos, con una remuneracion acorde a las actividades realizadas y al nivel de
estudios exigidos, en una poblacién intermedia como lo es San Alberto en el
departamento del Cesar, donde existe mucho empleo informal; los cuatro empleos
creados son formales, con todas las prestaciones y aseguramiento de ley, con
condiciones contractuales acorde con las responsabilidades. Adicionalmente, la
empresa crea condiciones para que en otra empresa, prestadora de servicios
contables, también se cree al menos un empleo temporal por las funciones a realizar

de tenencia de la contabilidad de Pagos y Servicios D&G SAS.

6.1.2 Disminucion de tiempos de gestiones a personas de San Alberto. Pagos
y Servicios D&G SAS tiene como principal elemento diferenciador el ofrecimiento
de todas las opciones de pago necesarias por un habitante de San Alberto en un
solo lugar, de modo que los usuarios que realicen sus tramites en la empresa
pueden disminuir en al menos un 50% su tiempo dedicado a estas gestiones, con
la incidencia que esto tiene en las familias pues frecuentemente son madres cabeza
de hogar quienes realizan estos tramites; con mas tiempo disponible, las personas
pueden dedicarse a actividades que redunden en beneficios para ellos y para sus

familias.
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6.1.3 Pago de impuestos a la region. Con la creacion de Pagos y Servicios D&G
SAS se generan ingresos para la alcaldia de San Alberto y la gobernacion del Cesar,
lo cual redunda en mas recursos para mayor inversion en estos entes territoriales;
la creacion de empresas formales, con el pago de todos los impuestos y tasas, es
la manera de crear verdadero crecimiento econdomico beneficioso para todos los

habitantes.

6.2 EVALUACION AMBIENTAL

Los impactos que se generan sobre el medio ambiente tiene directa y Unica relacion
con las actividades normales del negocio, es decir, la generacién de residuos de
papel en las evidencias dadas a los usuarios y los residuos organicos generados

por las personas que trabajan en la empresa.

Existe entonces desechos sélidos de papel que deberan ser entregados para
reciclaje a la empresa recolectora de San Alberto, también existen vertimientos al
alcantarillado del municipio, que son tratados para posterior descarga al medio
ambiente por dicha empresa. No se generan emisiones de gases de efecto
invernadero, ni hay desechos peligrosos de ningun tipo.

Como corresponde, se dispondra de los residuos haciendo clasificacion en la fuente,
para entregar al camién de basuras los residuos organicos aparte de los reciclables,
también se utilizaran detergentes amigables con el medio ambiente en todo

momento.

6.2.1 Matriz de aspectos e impactos ambientales. Se presenta la matriz de
aspectos e impactos correspondiente a Pagos y Servicios D&G SAS,
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Tabla 72. Matriz de aspectos e impactos ambientales

éCTMDADE gSPECT IMPACTO PREVENCION | CONTROL | MITIGACION
dquisicio Realizacion de
Empleo de nde campanfas de
Contaminacion | detergentes detergente P
Aqua de fuentes amigablescon | s 'r“'esso onsable
gua. hidricas por el medio amigables d Ip
vertimientos. ambiente, para | con el reesigzos de
que los medio apel
vertimientos ambiente. gn'?re ados a
Afectacién por liquidos, mitigar Sequimien | los usguarios
Servicio de Floray vertimientos y sus efectos. o 9 '
recaudo de fauna. residuos Disposicién de ermanent | Sensibilizacio
pagos. sélidos. residuos P
Afectacion por reciclables en eal nalos
. : P ndmero de | trabajadores
Paisaje. residuos bolsas cerradas ;
o bolsas para sugerir a
sélidos. rotuladas y de ) . ;
—— ; disponible | los usuarios el
Adquisicion de residuos
L s cada uso de sellos
enfermedades organicos de de |
Seres por residuos misma forma mes para ) en vez de fa
h L de facil entregaa | impresion de
posici ' empresa. papel.

6.2.2 Plan de mitigacién. El plan de mitigacion comprende las actividades

propuestas en la matriz de aspectos e impactos detallado a continuacion:

e Realizacibn de campafas de uso responsable de los residuos de papel

entregado a los usuarios: se realizaran permanentes publicaciones en la

cartelera de Pagos y Servicios D&G SAS para proponer a los usuarios que se

prefiera el sello sobre la factura traida por ellos, sobre la impresién de un nuevo

papel; esto con el fin de mitigar el impacto sobre las fuentes hidricas por las

tintas empleadas en dichas impresiones.

e Sensibilizacién a los trabajadores para sugerir el uso de sellos en vez de

impresiones como evidencias: paralelo a las campafias de uso responsable

destinadas a los usuarios, se sensibilizara a los trabajadores para que

continuamente propongan el uso de sellos en vez de las impresiones, ellos son

quienes tienen en su mano el uso de uno u otro método.
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6.3 EVALUACION FINANCIERA

6.3.1 Valor Presente Neto. El valor presente neto representa la diferencia entre los
ingresos y los egresos de la empresa durante un intervalo de tiempo, cada uno de
estos elementos es proyectado al afio cero y desde alli se comprueba el valor, para
interpretar los resultados se considera que:

v Si VPNtotal >0 el proyecto es favorable en términos de ingresos.

v" Si VPNtotal < 0 el proyecto es desfavorable en términos de ingresos.

v" Si VPNtotal = 0 el proyecto es indiferente, no genera ganancias, ni pérdidas

durante el tiempo que se estudia.

Para el calculo del VPN se tiene en cuenta la siguiente informacion presentada en
la tabla 73 en la que se obtiene la tasa de descuento de 10,52% mediante el
siguiente calculo:

Costo promedio de Capital — Tasa de inflacion

Tasa de descuento = .
1+ Tasade inflaciéon

Donde:
» Costo promedio de capital = (Ke * % Aporte de socios) + (Kd *
%Aporte crédito)
» Tasade inflacion = 3,68%
» Ke= ((1 + tasa libre de riesgo) * (1 + prima de riesgo media) — 1 )
» Kd = Tasa del crédito anual = (1 — Beneficio tributario)
14,58% — 3,68%
1+ 3,68%

0,1458 — 0,0368
1+ 0,0368

Tasa de descuento = 0,1052 = 10,52%

Tasa de descuento =

Tasa de descuento =
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Tabla 73. Calculo de la tasa de descuento

Tasa Libre de Riesgo 7,75% | TES a 5 afos

Prima de Riesgo Media 12,00% | Anual

Ke 20,68% | Anual

Tasa del Credito 20,70% | Anual

Beneficio Tributario 33,00% | Anual

Kd 13,87% | Anual

COSTO PROMEDIO DE CAPITAL 14,58% | Anual

Tasa de Inflacion | 3,68% | Primer trimestre 2018
| Tasa de Descuento Deflactada | 10,52%] Anual

Para el calculo del VPN y de la TIR, se tomaron los ingresos y egresos estimados
con las proyecciones, deflactados con la tasa de descuento anterior, como se

aprecia en la siguiente tabla:

Tabla 74. Flujos de Caja Netos Proyectados y Deflactados

N TASA DE FACTOR DE

ANO FLUJO ESPERADO DESCUENTO DESCUENTO VALOR ACTUAL
Ao 0| $ -33.516.383 10,52% 1,000000 $ -33.516.383
Afol| $ 12.889.547 10,52% 0,904853 $ 11.663.149
Afo2| $ 21.793.842 10,52% 0,818759 $ 17.843.913
Afo3| $ 23.746.603 10,52% 0,740857 $ 17.592.839
Afo4| $ 25.702.095 10,52% 0,670367 $ 17.229.835
Afo5| $ 27.650.244 10,52% 0,606584 $ 16.772.187

VALOR PRESENTE ANUAL $ 47.585.539

La formula utilizada para hallar el Valor Presente Neto es:

5

. .z . P FNn
VPN = —inversion inicial + E P IE—
] (1+r)"

n=

Doénde:

FN= Flujo Neto de cada periodo.
r = Tasa de descuento.

n = Periodo.

T = NUmero de periodos.
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12.889.547 4 21.793.842 4 23.746.603
1+40,1052)t ° (1+0,1052)2 (14 0,1052)3

T
VPN = —33.516.383 + Z((
n=1

25.702.095] 4 27.650.244
(1+0,1052)* (1 +0,1052)>

VPN = $47.585.539

De acuerdo a lo anterior, el proyecto cumple la condicion VPN>0 por lo que el
proyecto es favorable en términos de ingresos.
6.3.2 Tasa Interna de Retorno. La TIR puede entenderse como la Tasa con que

el Valor Presente Neto es igual a cero, la siguiente es la formula:

T
. . EN,
VPN = —inversion inicial + z — =0
] A+r)n
n=

Se halla que la tasa interna de retorno para el proyecto asciende a 50,90% con las
condiciones dadas de tasa de descuento y demas cifras presentadas en el estudio
financiero. Lo que quiere decir que por cada $1 invertido en prestar el servicio de
recaudo de pago de servicios publicos y no publicos a la empresa retornaran
$0,5090.

6.3.3 Periodo de Recuperacion. La recuperacion de la inversion se da a los 1.46
afos de inversion. De $33.516.383 de la inversion inicial el primer afio se recupera
$12.889.547, quedando como saldo por recuperar para el segundo afio $20.626.836
que representa el 94,64% del flujo neto previsto para el afio 2 ($21.793.842).

Tabla 75. Periodo de recuperaciéon

FLUJO DE CAJA | MONTO RECUPERADO MONTO POR RECUPERAR
ANO 0 -$33.516.383 - $35.516.383
ANO 1 $12.889.547 $12.889.547 $20.626.836
ANO 2 $21.793.842 $34.683.389* -$ 1.167.006

*Para el afio 2 ya se ha recuperado el monto de la inversion.
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De acuerdo a la tabla anterior para el afio 2 la inversion inicial ha sido recuperada,
para conocer con mas detalle el momento del afio en que se recupera la inversion

se tiene que:

Tabla 76. Periodo de recuperacién Afio y Mes

SALDO A FLUJO ANO FLUJO MENSUAL MES DE RECUPERACION
RECUPERAR 2 ANO 2 (SALDO A RECUPERAR/FLUJO
PARA ANO 2 (FLUJO/MESES DEL POR MES)

ANO)
$20.626.836 $21.793.842 $1.816.153,5 11,36

Lo que quiere decir que el periodo de recuperacion se da 1,95 afios equivalentes a

un afo y el tltimo mes del afio siguiente (tabla 76).

6.3.4 Anélisis de las razones financieras.

Razon Corriente o Razon de liquidez.

Activo Corriente

Razon Corriente = - -
Pasivo Corriente

Tabla 77. Razdn corriente

Afio 1 2 3 4 5
Razén corriente 3,03 3,49 3,85 4,13 8,64

El gran crecimiento de la razén corriente en el afio quinto obedece a la cancelacion
de la obligacién bancaria pues el crédito estd pactado a cinco afios. Es una razén
gue muestra que por cada peso de obligacidon a corto plazo se cuenta con alrededor
de tres pesos en activo corriente, que para el caso esta representado en efectivo,
es una razon que muestra un buen desempefio financiero, siempre y cuando las
otras razones muestren cifras coherentes con un flujo de caja suficiente, cuestiéon

gue es de esperarse por el buen resultado de TIR y VPN.
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Capital de Trabajo Neto.

Capital de Trabajo Neto = Activo Corriente — Pasivo Corriente

Tabla 78. Capital de trabajo neto - cifras en pesos colombianos

ARO 1 2 3 ] 5
Cap'ta',\?eetg rabajo | ¢ $28.619.96 | $40.187.75 | $53.359.99 | $78.248.80
18.709.009 6 1 9 6

En concordancia con la razén anterior, el capital de trabajo neto es suficiente para
la gestion de la empresa, tomando en consideracion que se tomo la necesidad de
capital de trabajo para 30 dias de operacion, pues el efectivo es manejado por la
empresa, no se conceden plazos de ninguna indole ni se guardan inventarios de

especie alguna.

Nivel de endeudamiento.

Total Pasivos

Nivel de Endeudamiento = -
Total Activos

Tabla 79. Nivel de endeudamiento

Afio 1 2 3 4 5
Nivel de endeudamiento 70,98% 52,84% 36,94% 23,35% 11,76%

Se inicia con un nivel de endeudamiento relativamente alto, esto tomando en
consideracion que la mayoria de la inversion esta representada en equipos para la
prestacion del servicio, y que estos equipos tienen una depreciacion a cinco afnos,
igual que el crédito solicitado para el inicio; como puede verse el nivel desciende a

alrededor de la quinta parte del inicial en el afio quinto.

Rotacion de activos.

Ingresos por Venta

Rotacion de Activos =
Total Activos
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Tabla 80. Rotaciéon de activos

Afo

1

2

3

4

5

Rotacion de Activos

2,91

2,51

2,15

1,84

1,59

La rotacién de activos muestra un gran desempefio pues no se refiere a que los
ingresos vayan disminuyendo sobre los activos, sino que comparativamente los
activos aumentan a un ritmo mayor por el exceso de dinero en caja, producido de
las actividades de recaudo, es necesario recordar que los ingresos crecen al ritmo

esperado de crecimiento de la poblacion.

Margen bruto de utilidad.

Utilidad Bruta
Ingresos Totales

Margen Bruto de utilidad =

El margen bruto va aumentando lentamente en razén a que se va aumentando la
cantidad de recaudos procesados en la empresa con los mismos recursos, es decir,
la planta de personal continGa siendo la del inicio, también los mismos equipos;
debido a que los ingresos van aumentando, se tiene esta razén en crecimiento afio
a afio. Debido a que en el afio quinto se llega al tope de la capacidad instalada, las
proyecciones de afios siguientes mostrarian un descenso por aumento en la planta

de personal necesaria para aumentar la cantidad de recaudos.

Tabla 81. Margen bruto de utilidad

Afio 1 2 3 4 5
Margen Bruto de Utilidad 47,10% 48,39% 49,64% 50,86% 52,05%

Margen Neto de Utilidad.

Utilidad Neta
Ingresos Totales

Margen Neto de Utilidad =
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Tabla 82. Margen neto de utilidad

Ao 1 2 3 4 5
Margen Neto de Utilidad 7,17% 9,08% 11,02% 13,01% 15,04%

El margen neto muestra un aumento explicado como consecuencia del pago del
crédito bancario que influye en la disminucion de la utilidad neta, por ende, en el
margen neto de utilidad.

6.5 PUNTO DE EQUILIBRIO

Para calcular el punto de equilibrio se consideré la siguiente ecuacion:

Punto de equilibrio = ( Costos y gastos fijos )
Precio de venta — Costo Variable unitario
o $62.021.421 + $39.482.347
Punto de equilibrio = < 3549 —$17 )

Punto de equilibrio = 190.891

El punto de equilibrio se da en 190.891 unidades vendidas tal como se observa en

la siguiente gréfica:

Gréfico 15. Punto de equilibrio

$200.000.000
$180.000.000
$160.000.000
$ 140.000.000

$188.524.428

$167.577.269
$ 146.630.110

$125.682.952

$ 120.000.000 s102.150.173 S 103.442.983 $104.735 S 106,028,603 S 107:321413
» 100,000,000 $102.796.578% 104.089.388 ’ 10$'4i7tJ?’55.'32923.198 > 106675008
$ 80.000.000 $83.788.635
$ 60.000.000 $62.841.476
$ 40.000.000 $41.894.317
$20.000.000 $20.947.159
-

0 50.000 100.000_ 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000 400.000
@ |NGresos T

Ingres: otal Egresos

134



El punto de equilibrio esta por debajo de las unidades estimadas para el primer afio
de funcionamiento, para lograr las utilidades, y los resultados de TIR y VPN que

permitan decretar la viabilidad del proyecto Pagos y Servicios D&G SAS.
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7. CONCLUSIONES

Como conclusiones del estudio de factibilidad de Pagos y Servicios D&G SAS se
tiene en primer lugar que logré establecerse que existe una demanda suficiente,
inicialmente de 5.924 usuarios, para el servicio ofrecido por la empresa. Se logré
estimar la demanda y la oferta, no solamente en cantidad sino también en los
atributos del servicio ofrecido en la actualidad por los competidores, lo que crea
claramente el espacio para el ingreso de un nuevo competidor que satisfaga a los
usuarios en los aspectos que consideran importantes como son la ubicuidad de
todos los pagos que requieren en un solo sitio, y otras consideraciones de indole
técnico. Es decir que la demanda existente es acaparable siempre y cuando se
tenga en cuenta la necesidad de diferenciarse de la competencia existente en los
términos arrojados por la investigacion de mercados Se concluye entonces que

desde los mercados, Pagos y Servicios D&G SAS es factible.

Se identificd que el precio del servicio viene dado por los convenios realizados con
las empresas prestadoras de Servicio Publicos y no publicos domiciliarios pero que
se encuentra en un valor promedio de $549. Respecto a la publicidad y promocion
se identificaron los canales ideales para dichas tareas asi como los costos

estimados en que se incurria.

Sobre el estudio técnico, se establecié el tamafio del proyecto, como seria el
proceso de la prestacion, con base en un tiempo estandar de 2 minutos por recaudo
y con maximo 15 minutos de espera para los usuarios, partiendo de la buena
atencion a los usuarios y de la disposicion de los dispositivos tecnologicos
necesarios y suficientes, con la conectividad asegurada y el mantenimiento
correspondiente. Mediante el sistema de valuacién por puntos se logra determinar
entre 4 opciones de ubicacion, la localizacion que tendra la empresa que sera en un

local comercial en el parque principal de San Alberto, Cesar. Se determinaron los
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recursos fisicos, humanos y de insumos necesarios para poner en marcha el
proyecto; se estima que los recursos fisicos requieran una inversion inicial de
$14.310.069 en muebles, enseres y equipo de oficina, los recursos humanos
demandan la contratacion de 3 personas para laborar en caja y una persona para
el cargo de gerente, asi como un contador que sera contratado por prestacion de
servicios. Ademas se analizaron los posibles proveedores, no se encontré que
alguna de estas variables condicionara el proyecto. Se concluye entonces que

desde lo técnico, Pagos y Servicios D&G SAS es factible.

En lo administrativo, se estableci6 la estructura de la empresa, con sus cargos y
niveles en el organigrama, asi como la asignhacion de responsabilidades; se
establecio el direccionamiento estratégico, con su mision, vision y politicas
formuladas claramente. Se establece entonces la viabilidad de Pagos y Servicios
D&G SAS desde lo administrativo.

La viabilidad financiera de la empresa queda establecida pues, en concordancia con
demanda y oferta, se determiné la cantidad de servicios a ofrecer, asi como todos
los recursos requeridos para tal prestacion, con las inversiones, ingresos, costos y
gastos asociados a tal operacion, hallandose que el Valor Presente Neto es de
$47.585.539 siendo mayor a 0 se puede decir que el proyecto es favorable en
términos de ingresos, la Tasa Interna de Retorno alcanza una cifra de 50,90%, con

una recuperacion total de la inversion al final del segundo afio de operacion.

Entre otros datos importantes del estudio financiero se tiene que la razén corriente
para los cinco afios proyectados es positivo, la empresa esta en la capacidad de
soportar deudas a corto plazo y eventualidades ademas presenta un
comportamiento creciente por el pago de las obligaciones financieras.

Se evalud el proyecto desde lo social, estableciéndose que se crean empleos

formales y de calidad con la creacion de Pagos y Servicios D&G SAS, y que es una
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empresa que entra a aportar en la dindmica comercial del municipio de San Alberto,
ademas de prestar servicios con los mejores atributos a sus habitantes, con su

consecuente mejor de calidad de vida.

Se realiz6 la evaluacién de los impactos ambientales, hallandose la manera de
mitigarlos con un plan soportado en una matriz de aspectos e impactos, por lo que
se determina que tanto desde lo social como ambientalmente, el proyecto de

creacion de Pagos y Servicios D&G SAS es viable.
Se concluye entonces claramente que Pagos y Servicios D&G SAS es viable,

tomando en cuenta todas las consideraciones y condiciones del ejercicio de

factibilidad realizado.
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8. RECOMENDACIONES

Dentro de las recomendaciones emanadas del estudio de factibilidad y de

conocimientos adquiridos durante su elaboracion se tiene:

e Dar inicio a las actividades de puesta en marcha de la empresa Pagos y
Servicios D&G SAS, pues es viable desde todo punto de vista: mercados,
técnico, administrativo, financiero, social y ambiental.

e Iniciar los contactos con las empresas prestadoras de servicios, ya no para
solicitar informacion sino para formalizar los convenios necesarios para soportar
los recaudos.

e Contactar a las empresas proveedoras del servicio de Internet en la poblacion
de San Alberto para evaluar la mejor oferta tomando en consideracion la
necesidad no solamente de suficiente ancho de banda sino de conectividad y
de soporte de contingencias.

e Concretar el arriendo del local comercial en la poblacion en la zona elegida por
la georreferenciacion del estudio técnico, para lo relativo a las adecuaciones
locativas que sea necesario realizar, de acuerdo con la distribucion de planta

propuesta.
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ANEXOS

Anexo A. Correo Electréonico Usuarios ESSA San Alberto

PABLO CESAR RINCON ALCOCER 14:45 (hace 12 minutos) - -
parami [+

Buena tarde Andrea,
La cantidad actual en el municipio san Alberto es de 5924 clientes

Cordialmente,

Pablo Cesar Rincon Alcocer
Tecnico Equipo Operacion Comercial
Area Gestion Comercial

Sitio Web: wwav. €553, com. 0 « Correo: Pablo.Rincon@essa.com.co
Corr eo electrénico: essa@essa. com. c « Teléfono: (+57-7) 633 97 67
« Fax: (+57-7) 633 97 67
* Movil: (+57) 310 434 14 33

Grupo-epr’

INFORMACION PARA RECAUDADORA DE SERVICIOS PUBLICOS Recibidos  x

G... Andrea Duque <andreaduquesuarez@gmail.com= 14:40 (hace 17 minutos) -~ v
para pablo.rincon |~
Cordial saludo Estimado Sr Pablo Rincdn, Segiin lo conversado personalmente en las oficinas de ESSA San Alberto, nos
permitimos solicitarle la cantidad de clientes de ESSA en el municipio de San Alberto, esto para llevar a cabo los diferentes

estudios de mercados y financieros del proyecto de Grado que es la FACTIBIDAD EN LA CREACION DE UNA EMPRESA
RECAUDADORA DE SERVICIOS PUBLICOS Y NO PUBLICOS EN EL MUNICIPIO DE SAN ALBERTO CESAR.

Quedamos atentas,
Muchas gracias,
Andrea Duque Suarez

Estudiante X semestre
Gestion Empresarial
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Anexo B. Encuesta Usuarios Recaudo Servicios San Alberto

Las siguientes fueron las preguntas realizadas a 360 amas de casa las cuales son

las encargadas de realizar el pago de los servicios publicos en su hogar.

Pregunta 1: Normalmente ¢Quién efectia los pagos de sus servicios en el
hogar

Envia alguien de su hogar

Va usted mismo

Contrata a alguien

Realiza el pago virtual

Pregunta 2: ¢Cuales recibos de servicios publicos cancela en su hogar?
Agua y Energia

Agua, energia y Gas

Agua, energia, gas e internet

Mas de cuatro. ¢ Cuales?

Pregunta 3: Lugar donde acostumbra a pagar las facturas de servicios
publicos:

Entidades Financieras

Cooperativas

Efecty

Moévil Red

Otro, ¢,Cual?
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Pregunta 4: Motivos para cancelar la factura en ese lugar

1

o 01 WN

Por costumbre o habito

Por cercania

Por agilidad

Por ser cliente de la entidad

Por qué no hay donde més cancelar
Otro

Pregunta 5: Calificaciéon de la calidad del servicio que ofrece la entidad

donde paga sus servicios publicos:

1

2
3
4

Excelente
Bueno
Regular
Malo

Pregunta 6: ¢ Esta Completamente satisfecho con el servicio prestado por las

actuales empresas que prestan el servicio de recaudo?

1
2

No
Si

Pregunta 7: Segun la respuesta anterior ¢Cudales serian los principales

problemas de calidad de servicio?

1

2
3
4

Demora en el recaudo
Atencién al cliente no adecuada
No recaudo en fechas vencidas

No recaudan todos los servicios publicos

Pregunta 8: Aspectos positivos de la calidad de servicio que presentan las

entidades de recaudo de servicio publico domiciliarios:

1

Agilidad
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2 Buen trato
3 Horarios extendidos

4 Cercania

Pregunta 9: Tiempo de demora dentro de la entidad donde realiza el pago de
sus servicios publicos domiciliarios:

1 Menos de 10 minutos

2 De 10 a 20 minutos

3 De 20 a 40 minutos

4 De 40 a 60 minutos o mas

Pregunta 10. Horarios en que prefiere hacer el pago de sus servicios
1 Lunes a viernes en horas de la mafana
2 Lunes a viernes en horas de la tarde
3 Sabados
4

Domingos

Pregunta 11. Cuando ha requerido el pago de los servicios publicos, ¢Como
se ha enterado donde puede pagar?
1 Por la radio
En la misma factura
Por perifoneo
Por referencia de otra persona
Por volantes
Por afiches

Redes Sociales

o N o o0~ WD

Otro medio, ¢,Cual?
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Pregunta 12. ¢Las empresas existentes en San Alberto, para atender el
recaudo de servicios publicos, son suficientes?

1 Si

2 No

Pregunta 13. Si existiera en San Alberto una nueva empresa que recaude todo
tipo de servicios publicos domiciliarios, horarios extendidos y buen servicio
al cliente ¢ estaria usted dispuesto a utilizar los servicios de la misma?

1 Si

2 No

Pregunta 14. ;Dénde creeria conveniente encontrar ubicada la nueva empresa

recaudadora de servicios publicos?

1 Parque principal

2 Via la palma

3 Cra 2 via al mar

4 Calle 4 diagonal a la ESSA
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Anexo C. Numero de Usuarios Emposanal

SOLICITUD DE INFORMACION

S EMPOSANAL S.A E.S.P <emposanal2016@gmail com= 11 sept.

para mi |=

Afio 2013 4.064

2014 4.310

2015 4.490

2016 4.641

2017 4712

ALVARO DIAZ

GERENTE EMPOSANAL S.A E.5.P
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Anexo D. NUmero de Usuarios Fenosa

RE: Reenv: solicitud informacion de proyecto de grado Recibidos  x

Barajas Pinto, Rosa Odila <rbarajas@gasnaturalfenosa com:= 13 sept
para mi, Carrillo [+

Buenas tardes
Andrea/Yasmin
De acuerdo a su solicitud, estos son los cligntes de San Alberto

San Alberto 2012 2013 2014| 2015| 2016] 207
Doméstico 3.581 179) &7 170 170 314
Comercial 41 1 1 0 1
Total 3.622 | 3.801) 4.373 | 4.544 | 4.714 | 5.029

Elvalor promedio pagado por recaudo es de 5426 + IVA
Cordial saludo,

~

/ e
gasNatural Sequridad
fenosa E-_2

Rosza Odila Barajas Pinto
Programacién y Soporte a Procesos

Tel. +57 13485500

RPV Fijo: 85980
rbarzjas@gasnaturalfencsa.com
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