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RESUMEN

TITULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE CONSULTORIA
ESPECIALIZADA EN EL TEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, CON
INFLUENCIA EN BUCARAMANGA Y SU AREA METROPOLITANA *

AUTORES: MARTHA ISABEL TOLOZA VERA
HERMES RODRIGUEZ MEDINA"*

PALABRAS CLAVES: Calidad, Verificacién, Certificacion, Consultora, ISO, Competitividad.
CONTENIDO

Se requiere estudiar la factibilidad de crear una Empresa Consultora que gestione la calidad en el
Area Metropolitana de Bucaramanga, un mercado en el que existe una demanda insatisfecha no
cubierta por empresas de la region que puede ser aprovechada para brindar un servicio oportuno y
continuo con proximidad al mercado y un alto nivel de satisfaccion.

Para tal fin se desarrollaron diferentes estudios. Un estudio de Mercados para determinar rasgos
caracteristicos de la demanda y de la oferta, establecer estrategias de ventas, promocién y
publicidad y comprobar la viabilidad del Proyecto desde el punto de vista en el mercado. Un
estudio técnico para establecer la macro — localizacién y micro — localizacién del Proyecto, el
tamarfio de la empresa y el proceso técnico a llevar a cabo. Un Estudio Legal y Administrativo
donde se esquematizd la estructura juridica, la forma social de la empresa, y se disefid la
estructura organizacional y se establecieron las funciones para los diferentes cargos buscando una
eficiencia y funcionalidad para la empresa.

Un Estudio Financiero para determinar las inversiones fijas, diferidas y de capital de trabajo
necesarias para la puesta en marcha del Proyecto; establecer los costos; determinar las fuentes de
la financiacion, y estimar el punto de equilibrio y se elaboraron los estados financieros basicos.

Finalmente, un Estudio para establecer la viabilidad financiera de la empresa; determinar el
beneficio generado por el Proyecto desde el punto de vista ambiental y las implicaciones sociales
que éste tiene

Proyecto de Grado
** Instituto de Educacion a Distancia, Gestion empresarial, Director : : ing. Luis Eduardo Suarez



ABSTRACT

TITLE: FEASIBILITY FOR THE CREATION OF A COMPANY OF SPECIALIZED
CONSULTANCY IN THE TOPIC OF MANAGEMENT OF THE QUALITY, WITH
INFLUENCE IN BUCARAMANGA AND THEIR METROPOLITAN AREA.*

AUTHORS: MARTHA ISABEL TOLOZA VERA
HERMES RODRIGUEZ MEDINA. **

KEY WORDS: Quality, Verification, Certification, consultant, ISO, competitiveness,
CONTENT

It is required to study the feasibility of creating a Consultant Company that negotiates the quality in
the Metropolitan Area of Bucaramanga, a market in the one that an unsatisfied demand not exists
covered by companies of the region that can be taken advantage of to offer an opportune and
continuous service with vicinity at the market and a high level of satisfaction.

For such an end different studies were developed. A study of Markets to determine characteristic
features of the demand and of the offer, to establish strategies of sales, promotion and publicity and
to check the viability of the Project from the point of view in the market. A technical study to
establish the macro. Localization and micro. Localization of the Project, the size of the company
and the technical process to carry out. A Legal and Administrative Study where the artificial
structure, the social form of the company, was schematized and the organizational structure was
designed and the functions settled down for the different positions looking for an efficiency and
functionality for the company.

A Financial Study to determine the fixed, differed investments and of necessary work capital for the
setting in march of the Project; to establish the costs; to determine the sources of the financing, and
to estimate the balance point and the financial basic states were elaborated.

Finally, a Study to establish the financial viability of the company; to determine the benefit
generated by the Project from the environmental point of view and the social implications that this
has

%

Project of degree
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INTRODUCCION

La Certificacion en Calidad se ha convertido en uno de los aspectos mas
importantes y en uno de los puntos relevantes del accionar de las Empresas
Santandereanas que quieren mejorar y estar a tono con los cambios y las
exigencias de un mercado cada vez mas globalizado y orientado al desarrollo y

crecimiento de corporativo con base en la excelencia y la calidad.

De alli la importancia que tiene crear una Empresa Consultora que gestione la
calidad en un mercado que pese, a que existe una oferta, hay una demanda
insatisfecha no cubierta por empresas de la regién que puede ser aprovechada
para brindar un servicio oportuno y continuo con proximidad al mercado y un alto

nivel de satisfaccion.

Desde esta perspectiva existe la posibilidad y la capacidad para llegar al mercado,
para desarrollar procesos técnicos, desarrollar inversiones, prestar el servicio y
obtener el mercado tal y como lo demuestran los diferentes estudios desarrollados

en la presente investigacion.

Se partié de una demanda insatisfecha potencialmente probable y en el Estudio de
Mercados se establecié que existia ésta demanda y una gran factibilidad de
aprovechar esta oportunidad y desarrollar un servicio integral que facilitara los

procesos de Certificacion, Control y Seguimiento de la Calidad.

20



Este Estudio de Mercados sirvié para determinar rasgos caracteristicos de la
demanda y de la oferta, establecer estrategias de ventas, promocién y publicidad y

para comprobar la viabilidad del Proyecto desde un punto de vista en el mercado.

En el Estudio Técnico se establecié la macro — localizacién y micro — localizacion
del Proyecto, el tamafio de la empresa y el proceso técnico a llevar a cabo para
prestar un servicio oportuno y eficaz. Fue necesario partir del supuesto de que la
empresa consultora puede encontrar los recursos humanos, técnicos vy fisicos que
requiere, en el Area Metropolitana de la ciudad de Bucaramanga, sin que ello

implique restricciones para su operar futuro.

En el Estudio Legal y Administrativo se esquematizé la estructura juridica, la forma
social de la empresa, y se plantearon directrices estratégicas determinando la
misidn, la vision y las politicas de la empresa, ademas de que se disefio la
estructura organizacional y se establecieron las funciones para los diferentes

cargos buscando una eficiencia y funcionalidad para la empresa.

En el Estudio Financiero se determinaron las inversiones fijas, diferidas y en
capital de trabajo necesarias para la puesta en marcha del Proyecto, se
establecieron sus costos, se determinaron las fuentes de la financiacion, se estimo

el punto de equilibrio y se elaboraron los estados financieros basicos.

En el Estudio Evaluativo se establecid la viabilidad financiera de la empresa con la
aplicacién de criterios técnicos financieros como el TIR, el VPN, la recuperacién de
la inversién y las razones financieras de liquidez, actividad y rotacion; se
determind el beneficio generado por el Proyecto desde el punto de vista ambiental
y las implicaciones sociales que tiene dinamizando la economia generando

empleo y asesorando empresas para que sean mas competitivas y productivas.

21



De esta forma se desarrolla un Proyecto que implica necesariamente una
coyuntura econdmica y social de gran validez, trabajo y aproximaciéon a una
realidad innegable en nuestro entorno corporativo y empresarial como lo es que
las empresas deben buscar la Certificacion en Calidad porque el mercado nacional
y el internacional marcan las pautas de exigencia de este compromiso social y
corporativo, que de no cumplirse tarde 6 temprano generara para las empresas
que no lo hagan, que queden excluidas de la dinamica econdmica y financiera de

un mercado cada dia mas estricto y globalizado.
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1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los
tiempos mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y
fabricar su vestido observa las caracteristicas del producto y enseguida procura

mejorarlo.

La practica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores al
nacimiento de Cristo. En el afio 2150 A.C., la calidad en la construccion de casas
estaba regida por el Cédigo de Hammurabi, cuya regla numero 229 establecia que
"Si un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa

" Los

se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado
fenicios también utilizaban un programa de accidén correctiva para asegurar la
calidad, con el objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores
simplemente cortaban la mano de la persona responsable de la calidad
insatisfactoria. En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente
la calidad, ejemplo de ello son las piramides Egipcias, los frisos de los templos

griegos, entre otros.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de
los productos, se popularizé la costumbre de ponerles marca y con esta practica
se desarroll6 el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de damasco,

la porcelana china, etc.) Dado lo artesanal del proceso, la inspeccién del producto

' FRAMME, Edgard. Evolucién de la calidad. Compilacién de Documentos varios. Ediciones
Elaurre. Barcelona.2.004, Pag. 5.
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terminado es responsabilidad del productor que es el mismo artesano. Con el
advenimiento de la era industrial esta situacidén cambio, el taller cedio su lugar a la
fabrica de produccién masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de piezas
que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccién. “La era de la
revolucion industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie y

la especializacién del trabajo”

. Como consecuencia de la alta demanda aparejada
con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la funcién de inspeccién llega
a formar parte vital del proceso productivo y es realizada por el mismo operario (el
objeto de la inspeccion simplemente sefalaba los productos que no se ajustaban a

los estandares deseados.)

Las necesidades de la enorme produccién en masa requeridas por la segunda
guerra mundial originaron el control estadistico de calidad, esta fue una fase de
extension de la inspeccion y el logro de una mayor eficiencia en las
organizaciones de inspeccion. A los inspectores se les dio herramientas con
implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control. Esto fue la
contribucion mas significativa, sin embargo este trabajo permanecié restringido a
las areas de producciébn y su crecimiento fue relativamente lento. Las
recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas, con frecuencia no
podian ser manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no abarcaban
problemas de calidad verdaderamente grandes como se les prestaban a la

gerencia del negocio.

1.1.1. Definicién de calidad. La calidad es un concepto que ha ido variando con
los afios ya que existe una gran variedad de formas de concebirla en las
empresas, a continuacién se detallan algunas de las definiciones que comunmente

son utilizadas en la actualidad.

2 Ibid, Pag. 12.
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La calidad es®:

& Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

9

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

9

Despertar nuevas necesidades del cliente.
Lograr productos y servicios con cero defectos.
Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccién total.

9 § 9 9

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

9 § 9 9

Calidad no es un problema, es una solucion.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como "Un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las

necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad".

1.1.2 Administracion de la Calidad. La administracion de la calidad es la
funcién organizacional cuyo objetivo es la prevencion de defectos. La
responsabilidad de la administracion de la calidad segun Fergenbraurn son las
siguientes®:

e Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de la calidad.

o Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad

® Ibid, Pag. 39.
* Ibid, Pag. 40.
® |bid, Pag. 111.
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e Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del producto

resultante.

e Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto.

e Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto,

por linea de producto.

e Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del

control de calidad y publicar manuales para uso del personal correspondiente.

o Clasificar las actividades del control de calidad de acuerdo con el tipo de

trabajo.

e Organizar el trabajo de control de calidad y contratar personal idoneo para

dicha organizacion.

¢ Difundir los procedimientos para hacer que opere el control de calidad.

e Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control de

calidad que se le asigne.

e Integrar a todos los empleados en el componente organizacional del control de
calidad y realizar mediciones de la efectividad par determinar la contribucion de la
funcién del control de calidad a la rentabilidad y progreso de la compania.

El objetivo de la gerencia de la calidad es fabricar un producto cuya calidad se

disefia, produce y mantiene al menor costo posible®.

® Schilling, E. "The role of Stratistics in the Management of Quality"Quality
Progress.Funciones de la Administracion en el Sistema de Calidad Vol 17, N°
8.200. Pag., 33.
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1.1.3 Administracion Estratégica de la Calidad. La empresa moderna es un
sistema complejo en el que se toman decisiones se comunican y se instrumentan.
Los componentes de la produccion, incluida la calidad, dependen de la manera
como se toman las decisiones de la estructura de la red de comunicaciones y del
sistema de instrumentacién. Las personas de todos los niveles de la organizacién,
desde el director ejecutivo hasta el obrero de la linea de produccion tienen por

consiguiente alguna influencia en la calidad final.

La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por la
administracién. Deming propuso 14 puntos para ayudar a la gerencia a mejorar la
calidad”:

e Mejorar el producto o servicio y planear para el futuro

e Adoptar una nueva actitud

e Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa

e Mejorar la calidad de los materiales que se reciben

e Encontrar los problemas

¢ Instituir métodos modernos de capacitacion

e Instituir métodos modernos de supervision

e Desterrar el miedo

" FRAMME, Edgard. Evolucién de la calidad. Compilacion de Documentos varios. Ediciones
Elaurre. Barcelona.2.004, Pag. 182.
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e Derribar las barreras

e Eliminar las metas numéricas. Desechar los carteles y lemas dirigidos a la
fuerza de trabajo donde se le exhorta a aumentar su productividad sin

proporcionar los métodos.

Eliminar las normas de trabajo que prescriben cuotas numéricas

Eliminar los obstaculos al orgullo

Instituir un programa vigoroso de capacitacion y reinstruccion

Crear una estructura apropiada

1.1.4 Cero Defectos. La implantacion de un programa de cero defecto (CD) es
una tarea compleja que consiste no solo en la aplicacion de la teoria, sino también
en el uso del analisis de sensibilidad. Dado que las variables y parametros que se
necesitan para construir un transportador espacial son un tanto diferentes de los
que se usan para producir un cortador de papas, quien planea un programa debe
tener la capacidad para utilizar ciertos conceptos basicos y luego adaptar el
programa a la situacion de que se trate. No obstante es mediante la técnica CD,
cuya idea central es la de orientar y cambiar las actitudes de los empleados, que
la administracion puede lograr el raro milagro de reducir los costos a la vez que

mejorar la calidad de la produccion.

El propdsito de un programa CD es eliminar los defectos. Por lo general los
defectos o errores de los obreros son provocados por alguna o varias de las

situaciones siguientes®

® Ibid, Pag. 214.
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¢ No saber como realizar correctamente la operacion.

¢ No contar con los medios apropiados para realizar correctamente las

operaciones.
¢ No esmerarse para realizar correctamente las operaciones.

Los dos primeros problemas se pueden corregir mediante acciones normales,
como capacitacion apropiada y el reemplazamiento de las herramientas. El tercero
se relaciona basicamente con la actitud del empleado. Es el cambio de esta
actitud lo que constituye el punto focal de todos los programas CD. La efectividad

con la que se logre ese cambio determina el éxito o fracaso del programa.

1.1.5 Sistema de informacion de la Calidad. Es un método organizado para
reunir, almacenar, analizar y comunicar la informacion referente a la calidad, que
ayuda a las personas que toman decisiones en todos los niveles. Dados que los
productos son mas complejos que en el pasado, ahora en los programas de
control de calidad se pone mas énfasis en la aptitud para el uso que en la

conformacién a las especificaciones.
La informacién que requiere un sistema de informacion de la calidad incluye®:
e Datos sobre la investigacién de mercadeo relativa a la calidad como son las

opiniones de los clientes acerca del producto y del servicio que se le proporcionan

y de los resultados de la experiencia del cliente.

% Ibid, Pag. 272.
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e Datos de prueba del disefo del producto, como son los datos de prueba de
desarrollo y datos acerca de las partes y componentes que se reciben de los

proveedores.

e Informacion sobre la evaluacion del disefo para la calidad, como son las

predicciones de confiabilidad y los analisis de los modos de fallas y efectos.

e Informacién sobre las partes y materiales que se compran, como son los

datos de inspeccion de recepcidn o informaciéon de las encuestas entre

proveedores.

e Datos de los procesos, por ejemplo, de fabricacidn o inspeccion.

e Datos de inspeccion del campo, como informacién sobre la garantia y quejas.

e Resultados de las revisiones, como por ejemplo del producto y del sistema.

Algunos factores fundamentales que se deben considerar cuando se disefia un

sistema de informacioén de la calidad son:

e Delinear con claridad el propésito, funciones y objetivos del sistema

e Asegurar la aprobacion y apoyo solidos de la alta direccidn

e Ponerse en contacto con todos los posibles usuarios tales como la

administracion general, departamentos de compras, produccion e ingenieria.

e Determinar las necesidades de datos de entrada y salidas del sistema para

satisfacer a os usuarios
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¢ l|dentificar el alcance del sistema propuesto incluida las interfaces alteradas y

las no alteradas

o Considerar el uso de presentaciones tabulares, graficas e histogramas

e Suministrar resumenes administrativos como son los informes detallados y los

informes por recepcién

e Definir las funciones del sistema de informacién como son los costos de disefio

y operacion

e Determinar con que frecuencia se necesitan los informes y quienes los

requieren.

e Asegurar la capacitacion adecuada del personal de evaluacién para

familiarizarlos con los nuevos cédigos, definiciones y formas de entradas.

1.1.6 Calidad Total (TQM). “La Calidad Total es el estadio mas evolucionado
dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo
largo del tiempo” '°. En un primer momento se habla de Control de Calidad,
primera etapa en la gestion de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccion
aplicadas a Produccion. Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase
que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad
Total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto
de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores. Los principios

fundamentales de este sistema de gestidn son los siguientes:

9 1bid, Pag. 296.
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e Consecuciéon de la plena satisfacciéon de las necesidades y expectativas del

cliente (interno y externo).

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades vy
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un

principio pero no un fin).

e Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el equipo

directivo.

e Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo

en equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

e Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa,

dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

e Identificacidon y Gestion de los Procesos Clave de la organizacién, superando

las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

e Toma de decisiones de gestibn basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacion y la involucracién de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacion

esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).
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1.2 DIAGNOSTICO Y EVOLUCION DEL SECTOR

En los anos 80 la calidad fue un factor competitivo, y sigue siendo muy importante
hoy en dia. Sin embargo, a mediados de los 90 la calidad ha pasado de ser una
ventaja estratégica a una necesidad estratégica. Los clientes dan por supuesto

que el producto o servicio es de calidad.

Como la filosofia de la norma ISO 9000 : 2000, es integrar a partir de la
Planeacién estratégica todo el manejo de los Macroprocesos de la empresa para
generar Cadenas de Valor Agregado con Calidad que exceda las expectativas del
Cliente y ademas que garantice el crecimiento de las empresas, vemos la
necesidad de que se adopten herramientas faciles de manejar y de costos

moderados.

Dentro del esquema de la globalizacién, se hace necesario garantizar la Calidad
de los productos y/o servicios mediante la Certificacion con Normas ISO
9000:2000, que incluye no solamente la garantia de calidad, sino un manejo
medioambiental coherente con las necesidades de la humanidad, ademas de un

adecuado desarrollo del talento humano involucrado dentro de los procesos.

El Aseguramiento de la Calidad con Normas Internacionales es una urgente
necesidad para las micro, pequefias y medianas empresas en el departamento de
Santander y en el pais, ya que una de las estrategias del gobierno para generar

empleo es activar las exportaciones de las empresas.

Dada la importante participacion de las empresas en la economia nacional, se
puede deducir que un punto estratégico para el desarrollo econémico del pais es
impulsar la productividad en estas empresas para hacerlas mas competitivas en

los mercados internacionales. Pero esto solo se logra si hay un cambio en la
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administracién y manejo de dichas empresas, para cambiar hacia una cultura del

mejoramiento de procesos y obtener una verdadera CALIDAD.

Cuando se habla de Calidad, se debe entender que el concepto va mas alla de
las caracteristicas fisicas del producto o servicio que se ofrece, sino que ademas
incluye la capacidad de la empresa para rebajar los costos, lo que la hace mucho
mas viable financieramente en el largo plazo y le da la capacidad de ofrecer

precios mas competitivos.

La Calidad es entonces el pilar fundamental para lograr el desarrollo competitivo
de las empresas santandereanas y colombianas. El aseguramiento de la Calidad
se realiza a través de la certificacion con Normas ISO, como la unica estrategia,
para exportar, aprovechando los tratados como el ATPA (Andean Trade
Preference Act), e incursionar exitosamente en el TLC y en otros mercados

internacionales.

Para ello se requiere cumplir con las normas ISO que es el acrénimo de la
International Organization for Standarization (Organizaciéon Internacional de
Estandarizacion), que se fund6 en 1946 con el fin de crear un conjunto comun de
normas para la manufactura, el comercio y las comunicaciones. Todas las normas
establecidas por la Internacional Organization for Standarization son voluntarias;
no existen requisitos legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante,
los paises y las industrias suelen adoptar las normas ISO como normas
nacionales. En algunos casos, hay paises que suman requisitos legales a las
normas ISO que han adoptado y, de esta manera, dichas normas se convierten en

obligatorias en esos paises.

La Internacional Organization for Standarization establece normas para todas las
industrias con excepcién de aquellas relacionadas con la ingenieria eléctrica y

electronica. Las normas ISO 9000 son el resultado natural y necesario de la
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globalizacion de la economia. Las normas ISO 9000, con sus requisitos y pautas
concertados a nivel internacional, eliminan las barreras comerciales no
arancelarias que surgen de las diferencias y deficiencias que existen entre las

normas nacionales, locales y empresariales.

Las normas ISO 9000 tienen dos principios basicos: El objetivo principal de las
normas ISO 9000 es facilitar el comercio internacional Las funciones de las
normas ISO 9000 y de las normas técnicas para productos son “independientes y
complementarias”. Las normas ISO 9000 proporcionan las pautas o requisitos de
las caracteristicas que deben estar presentes en el sistema administrativo de una
organizacion, pero no prescribe la forma en que dichos rasgos deberan llevarse a

la practica.

El hecho de no ser prescriptitas permite que las normas ISO 9000 puedan
aplicarse en diversos productos y situaciones de uso. Todas las organizaciones
son libres de determinar cuales requisitos o pautas de la ISO 9000 desea
incorporar en el sistema administrativo. Las funciones de las normas ISO 9000
son: Gestion de la Calidad-Lograr resultados que satisfagan los requisitos de la
calidad- y Aseguramiento de la Calidad-Demostrar que se han cumplido (y pueden
cumplirse) los requisitos de la calidad. En Colombia el organismo con mayor

reconocimiento para dar esta clase de reconocimiento es ICONTEC.

LA FAMILIA ISO 9000 DE NORMAS INTERNACIONALES es extensa entre estas
se encuentran: ISO 8402 Vocabulario de la calidad (1994) ISO 9000 Normas para
la Gestion de la calidad y para el aseguramiento de la Calidad Parte 1: Guias para
la seleccidon y uso (1994) Parte 2: Guias generales para la aplicacién do las
normas 1SO 9001, IS0 9002 e ISO 9003(1993) Parte 3: Guias para la aplicacion de
la norma ISO 9001 a la elaboracién, suministro y mantenimiento de software
(1991; nueva emision 1993) Parte 4: Aplicacion a la administracion de la
confiabilidad (1993) ISO 9001 Sistemas de calidad - Modelo para el
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aseguramiento de la calidad en el disefo, el desarrollo, produccion, instalacion y
servicio (1994) ISO 9002 Sistemas de calidad- Modelo para el aseguramiento de
la calidad en la produccion, instalacién y servicio (1994) ISO 9003 Sistemas de
calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccion final y en las
pruebas (1994) ISO 9004 Elementos de la gestién de la calidad y del sistema de
calidad Parte 1: Guias (1994) Parte 2: Guias para servicios (1991; nueva emision
en 1993) Parte 3: Guias para los materiales procesados (1993) Parte 4: Guias
para el mejoramiento de la calidad (1993) ISO 10005 Gestién de la calidad - Guias
para los planes de calidad (1995) ISO 10007 Guias para la administracion de la
configuracion (1994) ISO 10011 Guias para la auditoria de sistemas de calidad
Parte 1: Auditorias (1990; nueva emisién en 1993) Parte 2: Criterios de calificacidon
para tos auditores de los sistemas de calidad (1991; nueva emision en 1993) Parte
3: Administracion de los programas de auditoria (1991; nueva emision en 1993)
ISO 10012 Requisitos de aseguramiento de la calidad para el equipo de medicion
Parte 1: Administracion del equipo de medicion (1992) ISO 10013 Guias para

elaborar manuales de calidad (1994).

La norma ISO 14000 involucra una serie de normas genéricas que estan siendo
desarrolladas por la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO), que
suministra administracion de negocios con la estructura para administrar el
impacto ambiental. Las normas incluyen el sistema de administracién basica,
auditoria, evaluacion de desempeno, etiquetado o marcado y evaluacion del ciclo
de vida. La serie ISO 14000 comprende varias normas unicas. Juntos, estos
documentos suministran los lineamientos necesarios para implementar un sistema

administrativo ambiental.
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Normas de Organizacién 6 Proceso

ISO 14001: Sistemas de Administracion Ambiental — Especificaciones con

lineamientos para Uso

ISO 14004: Sistemas de Administracion ambiental — Lineamientos Generales

sobre Principios, sistemas y Técnicas de Apoyo o Soporte.

ISO 14010: Lineamientos para Auditorias Ambientales — Principios De Auditorias

Ambientales.

ISO 14011/1: Lineamientos para Auditoria Ambiental — Procedimientos de

Auditoria — Auditoria de Sistemas de Administracion Ambiental.

ISO 14012: Lineamientos de Auditoria Ambiental — Criterios de Calificacién para

Auditores Ambientales.

ISO 14013: Administracion de Programas de Auditoria Ambiental (trabajo nuevo,

tema propuesto).

ISO 14014: Revisiones Iniciales (trabajo nuevo, tema propuesto).

ISO 14015: Evaluaciones Ambientales del Sitio (trabajo nuevo, tema propuesto).

ISO 14031: Evaluacion del desempefo Ambiental.

Normas Orientadas al Producto

ISO 14020: Marcado (Etiquetado) Ambiental — Principios Generales.
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ISO 14021: Términos y definiciones para Auto declaraciéon de Reclamaciones

Ambientales.

ISO 14022: Marcado (Etiquetado) Ambiental — Simbolos

ISO 14023: Marcado (Etiquetado) Ambiental — Metodologias de Prueba y

Verificacion.

ISO 14024: Principios Guia, Practicas, y criterios Multiples Basados en Programas

Practicos (Tipo |I) — Guia para Procedimientos de Certificacion.

ISO 14040: Administracion Ambiental — Evaluacion del Ciclo de Vida — Obijetivo y

definiciones/Enfoque y Analisis de Inventario.

ISO 14041: Administracion Ambiental — Evaluacion del Ciclo de Vida — Evaluaciéon

del Impacto del Ciclo de Vida.

ISO 14042: Administracion Ambiental — Evaluaciéon de Ciclo de Vida —Evaluacion

del Impacto del Ciclo de Vida.

ISO 14043: Administracion Ambiental — Evaluacidon del Ciclo de Vida -

Interpretacion.

ISO 14060: Normas Guia para la Inclusion de Aspectos Ambientales en

Productos.

ISO 18000 Y 18001: Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional con
los requisitos de OHSAS

38



Existen normas relacionadas con la norma ISO 9000:2000 exigidas en Colombia

tales como:

Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y el sistema de Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control (HACCP)

Las BPM, Son un conjunto de normas disefiadas y usadas para asegurar que
todos los productos satisfacen los requerimientos de identidad, concentracion,
seguridad y eficacia que garantice que los productos cumplan satisfactoriamente
los requerimientos de calidad y necesidades del cliente. Su objetivo principal es
buscar siempre la mejor forma de fabricar un producto limpio y de excelente

calidad para garantizar la satisfaccion del cliente.

Se aplican a:

. Industria farmacéutica

. Industria cosmética

° Industria alimenticia

° Proveedores de las anteriores

Las interrelaciones, las bondades y las experiencias de implementacién de los
sistemas de gestién de calidad 1ISO 9000 y Buenas Practicas de Manufactura
(BPM), esta en que dichas normas son emanadas por politicas de los organismos
relacionados con la salud, siendo asi que en el ambito mundial estas son regidas
por entidades tales como la OMS, la FAO y la FDA (Food Drug Administration de
los E.U.)

Es importante aclarar que dentro de las BPM aparece recomendado otro

subsistema denominado HACCP el cual "Es un sistema que identifica, evalua y
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controla los peligros que son significativos para la inocuidad de los alimentos”
(Codex Alimentarius commision) (OMS - FAO) (Julio 1998)

El sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP), es un
enfoque sistematico para identificar peligros y estimar los riesgos que pueden
afectar la inocuidad de un alimento, a fin de establecer las medidas para
controlarlos. Se trata de un sistema que hace énfasis en la prevencion de los
riesgos para la salud de las personas derivados de la falta de inocuidad de los
alimentos, el enfoque esta dirigido a controlar esos riesgos en los diferentes
eslabones de la cadena alimentaria, desde la producciéon primaria hasta el
consumo final, de ahi la importancia de que se conozcan y establezcan controles
con la manipulacién de alimentos. Como una gran parte del comercio pequefio e
informal de las grandes, medianas y pequefas ciudades Colombianas se basa en
la preparacion, venta y distribucion de alimentos, como es el caso de los
restaurantes pequefnos, ventas de empanadas, tamales, y otro tipo de comidas
rapidas que la mayoria de las veces no tienen control por parte de las entidades
sanitarias y que por no planificar su produccién no son rentables como deberian
serlo, ya que constituyen una riqueza cultural de cada region que atrae turismo,

generando empleo con los consiguientes beneficios sociales conexos.

Ademas es necesario promover la industrializacion y aprovechamiento de
productos agropecuarios que se pierden en épocas de cosechas o simplemente
no se les da un Valor Agregado para exportar, como es el caso de las frutas, la
Acuicultura, etc., teniendo en cuenta que Colombia es un pais agricola (donde los

alimentos son el principal recurso).
En el caso de la industria alimentaria se deben involucrar los parametros que cada

empresa debe seguir segun las normas internacionales y los decretos nacionales

para el control de alimentos que produzca. Esto debe estimular ademas la
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investigacion de la misma empresa o0 grupos de empresas para mejorar el

producto, por lo tanto es un proceso de Mejoramiento Continuo.

Dentro la economia global actual las iniciativas de los gobiernos de los paises
industrializados estan creando presiones de mercado tanto para las grandes
companiias como para las pequenas para que adopten las normas ISO 14.000, o
dejarlas fuera de los mercados principales ("ISO 14000 and the Next Generatién of
Environmental Protection Tools", discurso del Sr. James Save, Secretario del
Departamento de Proteccion Ambiental ante el Senado de los Estados Unidos el
20/3/96.).

Las normas ISO organizan un sistema que puede ser usado por empresas de
todos los tamanos y tipos, en todo el mundo. Estos estandares pueden ser
aplicables a todos los sectores de la empresa por lo que pueden ser
implementados en toda la organizacion o solo en partes especificas de la misma
(produccidn, ventas, administracion, depdsitos, transporte, desarrollo, etc.). No hay

una actividad industrial o de servicios especifica para aplicar estas normas.

1.3 CONTEXTO CONTEXTUAL Y GEOGRAFICO

La divulgacion e implementacion de los Sistemas de Calidad bajo la norma ISO
9.000 en el departamento de Santander y en Bucaramanga es prioritario para
alcanzar la certificacion, es un reto que incluye estrategias modernas de
capacitacion para acceder a los a los micro empresarios que constituyen la
mayoria de las empresas de la regidén, que por su capacidad econdmica y su perfil
de formacién no han iniciado su implementacion. El papel de las Universidades en
este aspecto es fundamental, para ofrecer ademas de la capacitacion tedrica, un

acompafamiento y asesoria, para garantizar el éxito del programa.

41



En este sentido la mayoria de las empresas de Bucaramanga, que son las PYMES
(un 80%) desconoce las normas de calidad y se considera que solo el 20% las
conoce o las ha implementado. Sin embargo, las exigencias del comercio
internacional, los nuevos convenios comerciales como el TLC, ha generado la

necesidad de que estas empresas emprendan el camino de la calidad.

Pero este camino no es nada facil, estas empresas requieren adoptar la calidad
pero la mayoria no sabe como hacerlo y mientras las grandes empresas, los
centros educativos y las EPS e IPS estan adoptando la calidad, en las pequefas y
medianas empresas, en las microempresas de Bucaramanga, este proceso es

lento, mientras se pierden expectativas y mercados en el exterior.

“Varias empresas colombianas y una santandereana: ECOPETROL, han
incursionado en el Balanced Scorecard (BSC), que es una herramienta que
permite implementar la estrategia y la misibn de una empresa a partir de un

conjunto de indicadores” .

Pone énfasis en la consecucion de objetivos
financieros, e incluye los inductores de actuacion futura para el logro de esos
objetivos y Proporciona una estructura para transformar la estrategia en accion.
Ademas, posibilita a través del diagrama causa efecto establecer las hipétesis
estratégicas (a través de la secuencia si /entonces.) Permitiendo anticipar a futuro,

como el negocio creara valor para los clientes.

Varias empresas Santandereanas que estan trabajando procesos de calidad,
estdan usando alguno de los conceptos claves del BSC. La metodologia para

desarrollar e implementar los Indicadores de Gestion Estratégicos es simple y

" ALBA LIGIA LOPEZ RODRIGUEZ, EDGAR MIGUEL HERNANDEZ, JESUS MARIA ROZO

HOSPITAL, MILTON JANUARIO RUEDA VARON. Universidad Antonio Narifio, Facultad de
Administraciéon de Empresas, Implementacion de las Normas de Aseguramiento de la Calidad, a
las MIPYMES. Noviembre de 2005
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concreta; cuenta ademas con herramientas de apoyo que permiten desarrollar
Indicadores de Gestidon que faciliten traducir la visidon y estrategias de las

empresas en accion.

Estas herramientas pueden ayudar a elaborar y hacer realidad el Balanced
Scorecard en las empresas que han implementado el BSC en Colombia, las

cuales son'?.:

« ECOPETROL

e« Isagen

e Epsa

e Hydrocafé

e Amortiguadores Gabriel

. Corona, entre otras.

Por lo anterior se puede afirmar que si se genera una capacitacion y formacién
sobre estos temas que sea mas accesible a las empresas colombianas y de
Bucaramanga con un esquema de costos mas bajos que los ofrecidos por otras
instituciones que actualmente ofrecen esta capacitacién, y con horarios mas
flexibles que se acomoden a las necesidades de las empresas, se puede contribuir
al desarrollo econdmico del pais, aprovechando el desarrollo de los medios de

comunicacion como la tele conferencia y la INTERNET™.

2 bid.

" bid..

43



1.4 ASPECTOS LEGALES

El sistema de gestidn de la calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en
otras entidades prestadoras de servicios (publicas), se creo mediante el Decreto
4110 de 2004, donde se decreta que Créase el Sistema de Gestidon de la calidad
de las entidades del Estado, como una herramienta de gestién sistematica y
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos
de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes

estratégicos y de desarrollo de tales entidades. ...

El Aseguramiento de la Calidad comprende “todas las actividades planeadas y
sistematicas que se implantan dentro del sistema de calidad, las cuales se
demuestran cuando sea necesario, a fin de ofrecer la confianza necesaria de que

una entidad cumplira con los requisitos de calidad.

Un Sistema de Calidad es la “estructura organizacional, los procedimientos,
procesos y recursos necesarios para implantar la gestiéon de la calidad”. Dicho
sistema debe ser sdélo “tan completo como sea necesario para satisfacer los

objetivos de calidad”.

La creacion de la certificacion de los sistemas de calidad es un medio para
aminorar la repeticién de las multiples auditorias que no anaden valor alguno a los

productos y servicios.

Se deben considerar:

< Proveedores

&  Requisitos del cliente
&  Requisitos legales

&  Responsabilidad legal
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&  Certificacion de subcontratistas.
&  Mejoramiento interno

&  Competencia en el mercado

1.5 EMPRESAS CERTIFICADORAS COLOMBIA:

En Colombia existen organismos que certifican a las empresas, entre ellos estan:

e ICONTEC - Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacidon
organismo de caracter privado, sin animo de lucro, constituido legalmente,
acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio como organismo de
certificacion de productos industriales, de sistemas de calidad en el sector
industrial y de sistemas de administracion ambiental y por el DAR/TGA de
Alemania segun los registros No. TGA-ZM-34-96-00-0 y TGA - ZM-34-96-10. ** .

e SGS Colombia S.A : Inicié sus actividades en 1956 en Buenaventura con la
supervision de productos agricolas y en 1976 fue fundada SGS COLOMBIA S.A,
como empresa especializada en el control e inspeccion de todos los servicios
relacionados con la calidad. Opera en toda Colombia, en las principales ciudades
y puertos del pais, vigilado por la Superintendencia de Puertos, con dos
laboratorios en Barranquilla y Cartagena acreditados por la Superintendencia de

Industria y Comercio.

« B.V.Q.I Colombia Ltda. Bureau Veritas Quality International (BVQI) es una
subsidiaria del Grupo Bureau Veritas (presente en 150 paises); en la actualidad
cuenta con oficinas en 60 paises y mas de 1200 auditores con amplia formacion y

experiencia. Esta cobertura Internacional permite brindar un servicio de

% 1bid.

45



certificacion independiente, tanto a empresas de estructura sencilla como a

multinacionales, en cualquier lugar del mundo.

En Colombia, B.V.Q.| esta acreditada por la Superintendencia de Industria y
Comercio, garantizando a las empresas certificadas la absoluta certeza de que
dicha certificacion es valida para propdsitos comerciales ante las entidades
publicas de Colombia. Ademas, esta acreditada por los pricincipales 26
organismos acreditadores del mundo, alcanzando 50000 empresas certificadas,

de las cuales 170 estan en Colombia.

B.V.Q.l. ofrece un amplio rango de servicios de certificacién entre los que se
encuentra la Certificacion I1ISO 14000 que evidencia el compromiso de las

empresas con el medio ambiente.
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2. ESTUDIO DE MERCADOS

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 General. Explorar el mercado. la oferta y demanda de Consultoria
Especializada en el tema de la Gestién de la Calidad en Bucaramanga y su Area

Metropolitana.

2.1.2 Especificos.

e Definir usos, especificaciones y caracteristicas generales a ofrecer por parte

de la empresa

e Conocer el comportamiento de la competencia, alcances, fortalezas y
debilidades.

e Analizar la demanda actual del servicio en el area metropolitana de
Bucaramanga, sus expectativas de crecimiento y comportamiento futuro
o Establecer la demanda insatisfecha del mercado y la previsible participacion

de la empresa.

e Desarrollar un programa publicitario, promocional y de distribucién de los

servicios de la empresa
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2.2 ESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

2.2.1 Definicién, Usos y Especificaciones del Producto y/o Servicio.

e Producto. Servicio de Consultoria Especializada en la implementacién de
sistemas de gestion de la calidad, segun requerimientos de la Norma ISO en sus

diversas modalidades y sus futuras modificaciones.

» Definicion y Caracteristicas. La Consultoria es un servicio de apoyo a las
organizaciones, a través de la intervencion, guia y apoyo a sus diferentes
actividades con el propdsito de mejorar los diferentes procesos internos,
incorporando nuevos instrumentos, generando mecanismos de control y

seguimiento y llevando a cabo un apoyo continuo y permanente.

Las principales ventajas que genera la consultoria son las siguientes:

» Disponer de expertos en un area (6 varias): Una consultoria dispone de una
serie de profesionales expertos en determinadas areas con conocimientos y

experiencia contrastadas.

» Objetividad y claridad ya que aportan una vision externa a la empresa.
Muchas veces ser parte de la situacion (6 del problema) hace que no se vea la
realidad con la suficiente claridad. Solo con tener una vision externa hace que un

consultor aporte valor.

» Poder afrontar importantes cambios en un corto periodo de tiempo. Debido a
que los equipos de consultores pueden estar formados con importantes recursos y
su habilidad para gestion del cambio hace que se puedan afrontar grandes

proyectos en un periodo limitado de tiempo.
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» Habilidades de gestién del cambio. Los consultores deben tener habilidades
para gestionar el cambio organizacional. Sin embargo es habitual que en el
interior de una organizacion, las personas propias de la organizaciéon no tengan
esta competencia debido a que no es habitual el cambio en el dia a dia de una

organizacion.

» Vision Global: Haber participado en diversos sectores y organizaciones
permite aportar una visién global de las mejores practicas tanto sectorial como de

otros sectores. °

Oportunidad: Es un servicio que se ofrece en forma inmediata; la empresa esta
en capacidad de iniciar labores tan pronto sean solicitado los servicios y elaborado
el contrato.

. Confiabilidad: Es un servicio orientado al desarrollo de las Normas ISO
9000 y otros sistemas de calidad, con un alto nivel técnico y con un personal

experto, por lo que el servicio va a generar un 100% de confiabilidad.

. Tipo de Servicio: Es un servicio especializado orientado a las Normas de
Calidad Total, la ISO 9000 y otros sistemas de calidad.

» Garantia: Es un producto que estd garantizado en base a un personal

capacitado y a una excelencia en el disefio y prestacion del servicio.

= Usos: La Consultoria Especializada en Calidad tiene multiples usos :

e Para un apoyo constante en los procesos de calidad total.

1> http://www.improven-consultores.com/paginas/documentosgratuitos /consultoria.php
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e Para guia temporal de inicio, cambios ¢ desarrollo de nuevos procesos dentro

de las empresas que implantan procesos de calidad total.

e Para capacitacion de empleados y directivos sobre calidad total.

e Para articular procesos interinstitucionales en calidad total.

2.2.2 Productos Sustitutos (Propios 6 de la Competencia). La empresa ofrece
un servicio que como producto es la Gestion en Calidad; en este caso concreto los
bienes sustitutos son todos aquellos sistemas que se plantean como probables
candidatos para desarrollar a las empresas sin que ello implique necesariamente
el desarrollo de una calidad total, en este sentido serian productos sustitutos los
sistemas tradicionales de produccion ya que la empresa podria optar ante el
precio que le implique la consultoria por seguir en el sistema tradicional, es decir
sustituir el sistema de gestion de calidad propuesto por cualquier sistema

tradicional que no le implique costo alguno.

2.2.3 Productos Complementarios. Como productos complementarios se
tienen aquellos que apoyan 6 se constituyen en herramientas que fundamentan y
profundizan el mejoramiento de las empresas que estan desarrollando calidad
total, tales como sistemas de mejoramiento continuo, buenas practicas de la

manufactura BPM, reingenieria de procesos, Benchmarking entre otros.

2.2.4 Atributos Diferenciadores del Producto / Servicio con respecto a la
Competencia. La diferencia basica del Proyecto con relacién a la competencia,
estara centrado en el ofrecimiento de un excelente servicio de post — venta, ya que
a través de la Encuesta realizada en la prueba piloto, se detectd que es una de las
mayores falencias de las empresas que en actualidad ofrecen sus servicios de
consultoria, adicionalmente la empresa contara con un excelente equipo

interdisciplinario donde se vinculan: Ingeniero de sistemas, profesionales en

50



Gestidn empresarial, contador, quienes formaran parte de la compafia y a medida
que se vaya desarrollando la empresa se iran incorporando otros profesionales,

con el fin de hacer mas completo dicho equipo.

Para lograr esta diferenciacién, se contara con los siguientes elementos:

e Equipo. El equipo de una consultoria es el elemento clave para el éxito de los
proyectos. En consultoria no se venden maquinas, es un negocio de personas.
Por ello, conocer exactamente la calidad del equipo, profundizar y conocer qué
personas van a estar asignadas al proyecto, es una practica muy interesante y un

elemento clave.

e Compromiso. Actualmente, una consultoria debe ser un socio de la
organizacion para alcanzar el éxito del proyecto y no un proveedor mas. Por ello,
los integrantes de la consultoria deberan tener un compromiso total con el
desarrollo y éxito del proyecto teniendo, incluso, una parte de sus honorarios

ligados al éxito del proyecto.

e Conocimiento en profundidad del problema en cuestion y casos de éxito
en proyectos similares. Obviamente, y como se ha comentado anteriormente,
uno de los valores mas importantes que aporta una consultoria es el conocimiento,
por lo que comprobar el conocimiento real del equipo que se va a asignar al

proyecto es una buena practica.

e El alcance del Proyecto. Es habitual que se comparen dos proyectos en el
que se estan comparando distintos alcances, es decir, exija a la consultoria que
especifique perfectamente cual es el alcance del proyecto y qué actividades y

funciones va a asumir y cuales no.
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e Metodologia. Una compafiia de consultoria ha de tener una metodologia
sélida y contrastada ya que es la unica manera de conseguir llevar al éxito el
proyecto tanto en generacion de valor para el cliente como en plazos. También es
interesante que pida la metodologia a la consultoria para ver su grado de

desarrollo y calidad.

e El Precio. Este parametro se suele sobrevalorar. Hay que tener en cuenta
que en consultoria, los proyectos deben alcanzar proyectos que mejoren
radicalmente los resultados de negocio por lo que, en ese caso, el precio de los
servicios no es significativo para los resultados que aporta. Por ello, lo mejor es
que antes de entrar al proyecto se analice la rentabilidad del proyecto, es decir
que resultados va a alcanzar y qué recursos (humanos y economicos) se deberan

asignar.

Con los elementos anteriores, se puede brindar a las Empresas Santandereanas
resultados tangibles de las acciones de consultoria realizadas, ya que un trabajo

bien hecho tiene unos claros resultados asociados.

2.3 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.3.1 Mercado Potencial. El mercado potencial esta determinado por todas las
Empresas de Bucaramanga y su Area Metropolitana del sector privado. Segun
datos de la Camara de Comercio, a Enero de 2006, existen aproximadamente
34.000 empresas, 3.500 entidades sin animo de lucro, y 300 entidades del registro
unico de proponentes matriculadas en la Camara de Comercio de Bucaramanga
con su zona de influencia, la cual incluye 80 municipios del departamento de

Santander.
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2.3.2 Mercado Objetivo. El mercado objetivo son Mil empresas, del mercado
potencial de las 34.000 que se matricularon o renovaron su matricula en enero de
2006.

2.3.3 La Demanda. Esta constituida por todas las empresas de la ciudad de
Bucaramanga que actualmente estan desarrollando una gestion en calidad y

requieren certificacion.

Estas empresas, aproximadamente 700 de acuerdo con la Camara de Comercio
gastan en sus procesos de calidad un promedio de $2.000.000 anuales cada una
en materia de Asesoria y Consultoria, '® o que implica que la demanda de dichos
servicios factura precios por cerca de $1.400.000.000 de pesos. Sin embargo
segun la Camara de Comercio hay alrededor de 34.000 empresas inscritas a
enero de 2006, que se constituyen en una demanda potencial que podria, a futuro
generar ingresos superiores a los $20.000.000.000 de pesos anuales, facturados
en la medida que las exigencias del Tratado de Libre Comercio T. L. C. — con
Chile y otros pactos, y la internacionalizacion de la Economia Colombiana generen

la necesidad de una certificacion para poder competir en el exterior.

2.3.3 Investigacion de Mercados.

e Planteamiento del Problema. Teniendo en cuenta que en la actualidad en
Santander existen cerca de quinientas (500) a setecientas (700) empresas
buscando los procesos de certificacion ' es necesario analizar la forma en que se
estan llevando estos procesos en cuanto a precios, tiempo, entre otros, con el fin

de determinar qué capacidad tendria el proyecto para atender la gran demanda

'® Ibid.
" CORREA G. Ricardo. Gerente Empresa Procalidad Ltda. Noviembre 10 de 2005 Aula 302.

Edificio Ingenieria Industrial de la UIS — Universidad Industrial de Santander — Conferencia para
Estudiantes Seminario de Creacién de Empresas
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que proyecta éste servicio, debido a que existen segun la Camara de Comercio

alrededor de treinta y cuatro mil (34.000) empresas inscritas.

e Necesidades de Informacién. Se requieren informacion sobre los siguientes

aspectos fundamentales :

= Numero de empleados de la empresa.

= Conocimiento sobre empresas que realicen procesos de certificacion de la

calidad.

=  Certificacion de calidad en las empresas.

= Asesoria en Gestion de Calidad por parte de empresas consultoras.

» Labor realizada por las empresas consultoras que apoyan los procesos de

gestion de calidad.

» Factibilidad de demanda de servicios de gestion de calidad de una nueva

empresa consultora.

= Tiempo de contrato de servicios con la empresa consultora.

» Recursos asignados por las empresas para sus procesos de control de

calidad.

Ver Anexo A. Encuesta.
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e Ficha Técnica

Ver Ficha Técnica, pagina siguiente ...

Tabla 1. Fichatécnica investigaciéon demanda

TIPO DE
INVESTIGACION

El estudio que se va a realizar es descriptivo ya que en

él se encuentran las siguientes caracteristicas :

¢ Se propone identificar elementos y caracteristicas
del problema de investigacion.

¢ ElI problema que se plantea y los hechos que
comprenden, abarcan formas de organizacion en los
niveles micro y macro social, que el investigador

espera describir como se comportan.

¢ Se espera que los resultados de ésta investigacion
sean base para la formulaciéon de nuevas hipétesis a
partir de las cuales se inicia un conocimiento

explicativo.

¢ Espera presentar los rasgos que caracterizan e

identifican el problema de investigacion planteado.

FUENTES DE Las Empresas.
INFORMACION
METODOS DE | Para el desarrollo de la investigacion se utilizaran como
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INVESTIGACION

métodos el exploratorio y el analitico.

El método exploratorio permite conocer aspectos
relacionados con el mercado de la Consultoria y
profundizar sobre potencialidades de la demanda y la

oferta.

El método analitico permite conocer aspectos que se
abstraen de la investigacion, facilitan la comprension del
problema y fundamentan la decisibn acerca de
decisiones a realizar por parte de la empresa en
aspectos tales como potencialidad de la demanda,

competencia y factibilidad de mercados entre otros.

TECNICAS DE

RECOLECCION DE | Encuesta

INFORMACION

INSTRUMENTO Cuestionario.

POBLACION La poblacion esta constituida por las 34.000 empresas
inscritas en la Camara de Comercio de Bucaramanga.

MUESTRA La muestra debera ser representativa y suficientemente

amplia para acortar el margen de error y poder obtener
resultados confiables sobre la aceptacion de la nueva
empresa consultora en calidad de la ciudad de

Bucaramanga.
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Para calcular el tamano de la muestra, se considerara
un muestreo aleatorio simple aplicando la siguiente

expresion matematica:

Z2xNxpxq

e’ (N-1)+Z®xp xq

De donde:

= Poblacion = 34.000

Nivel de confiabilidad del 95% = 1,96

Error estimado = 0,05 (1-0,95=0,05)

Probabilidad de éxito = 0,5

Probabilidad de no éxito o de fracaso = 0,5 (1-0,5)

3 O T O N Z
[

Muestra (encuestas)

Reemplazando la ecuacion se tiene:

(1.96)% x 34.000 x 0.5 x 0.5

(0.05)?(34.000-1) + (1.96)* x 0.5 x 0.5

32.653.6

84,9975 + 0,9604
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32.653,6 n = 379,87 = 380
85,9579

DISTRIBUCION DE LA | Bancos : Diez (10) empresas

MUESTRA POR | Calzado : Treinta (30) empresas

SECTORES Confecciones : Cuarenta (40) empresas

Turismo : Doce (12) empresas

Colegios : Cincuenta (50) empresas

Entidades Publicas : Diez (10) empresas

Sector Metalmecanica : Catorce (14) empresas

Energia e Hidrocarburos : Dos (2) empresas

Comercio : Treinta (30) empresas

Alimentos Procesados : Diez (10) empresas

Transporte : Cinco (5) empresas

Salud : Veinte (20) empresas

Laboratorios : Veinticinco (25) empresas

Sector Avicola : Veinticinco (25) empresas

Otros sectores : Noventa y Siete (97) empresas.
(Manufacturados, Repuestos, Mineria, Comercio

Mayorista y Minorista, entre otros).

MODO DE APLICACION | Directo.

TIEMPO DE APLICACION | Quince (15) dias.

FUENTE : Los Autores. 2006.

La muestra arrojo un total de 380 empresas a entrevistar, del total de las 34.000
inscritas en la Camara de Comercio. Teniendo en cuenta que la informacién que
el proyecto requiere es indiferente al sector econémico, ya que se busca saber

principalmente el concepto y percepcidon de las empresas en general con respecto
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al sistema de gestion de la calidad, estas empresas se seleccionan

aleatoriamente del listado suministrado por la Camara de comercio.

e Tabulacién — Presentacion y Andlisis de Resultados. La informacién
recopilada a través de la Encuesta se consigna en Tablas y Graficas que son
resefiadas y analizadas a continuacion, con el fin de cumplir con los objetivos de la
investigacion y satisfacer las necesidades de informacién de la presente

propuesta.

Tabla 2. NiUmero de empleados de la empresa

NUMERO DE FRECUENCIA | PORCENTAJE PROMEDIO
EMPLEADOS PONDERADO
De 1-10 123 32,36 % 1,61
De 10 -20 168 44,21 % 6,63
Mas de 20 89 23,43 % 4,68
TOTAL 380 100% 12,92

FUENTE : La Encuesta

Grafica 1. Numero de Empleados

GRAFICA 1. NUMERO DE EMPLEADOS

oDe1a10
mDe10a20

23,43% 32 36% 020 o mas
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44,21%

59



De acuerdo con la Tabla 2 y Grafica 1., la mayoria de las empresas cuentan con
un personal en el intervalo de 10 — 20 personas, pero hay un segmento importante
que tiene menos de 10 empleados y un nucleo significativo con mas de 20
empleados. Esto implica que hay empresas de todos los tamafios que cuentan
con un personal adecuado a sus necesidades; no obstante el promedio ponderado

de empleados es de 12, 92 empleados por empresa.

Tabla 3. Conocimiento de empresas que realicen el proceso de certificacion

de la calidad

CONOCIMIENTO DE EMPRESAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 120 31,58
NO 260 68,42
TOTAL 380 100%

FUENTE : La Encuesta

Gréfica 2. Conocimiento de Empresas

| GRAFICA 2. CONOCIMIENTO DE EMPRESASI

31,58%

m Sl
= NO

68,42%
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Conforme a la Tabla 3 y Grafica 2., la mayoria de las empresas no conocen
entidades consultoras que realicen el proceso de Certificacion de la Calidad, lo
que indica que hay poca difusion y promocion por parte de dichas empresas para

dar a conocer la importancia del proceso y su existencia en el mercado.

Tabla 4. Certificacion de la calidad

CERTIFICACION DE LA CALIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 62 16,31
NO 318 83,69
TOTAL 380 100%

FUENTE : La Encuesta.

Grafica 3. Certificacion de la calidad

GRAFICA 3. CERTIFICACION DE LACALIDADI
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De acuerdo con la Tabla 4. y Grafica 3., solo un pequeno porcentaje de las
empresas han certificado su calidad lo que indica que no existe conciencia sobre
la importancia de tal proceso y que son pocas las que efectivamente conocen y le

dan valor a la importancia de esta Certificacion de Calidad.

Tabla 5. Seguimiento y control de calidad por parte de una empresa

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 10 16,13
NO 52 83,87
TOTAL 62 100%

Fuente : La Encuesta

Grafica 4. Control y seguimiento de calidad

GRAFICA 4. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE CALIDADI
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83,87%

Segun la Tabla 5 y la Grafica 4., solo una pequefa cantidad, el 16,13% de las

empresas que han recibido el certificado de calidad han continuado contratando
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los servicios de una empresa consultora para el seguimiento y control de su

calidad.

Esto indica que una vez conseguida la certificacion hay cierto nivel de indiferencia

por continuar mejorando y desarrollando un proceso de calidad cada vez mas

optimo.

Tabla 6. Calificacion de la labor realizada por la empresa que realizo el

proceso de certificacion de la calidad

ACTIVIDAD EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PROMEDIO
PONDERADO
Fl % Fl % Fl % Fl %
Calidad del servicio|12 [193 |26 [419 |18 |29,0|6 9,68 | 3,7068
recibido 6 3 3
Costo del servicio 10 16,1 122 |354 |26 (419 |4 6,45 | 3,613
3 9 3
Control y seguimiento | 10 16,1 | 20 322 |27 43,5 |5 8,06 | 3,5646
al proceso 3 6 5
Material suministrado |14 | 22,5 |20 32,2 | 23 37,1 |5 8,06 | 3,6937
9 5 0

PONDERADO: 14,5781/4 = 3.64

PROMEDIO TOTAL

n= 62
FUENTE : La Encuesta.
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Gréafica 5. Calificacion de la labor realizada

GRAFICA 5. CALIFICACION DE LA LABOR REALIZADA
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Segun la Tabla 6 y la Grafica 5., la calidad del servicio es reportada por la mayoria
de las empresas contratantes como bueno; el costo de servicio como regular, el
control y seguimiento del proceso como regular y el material suministrado como
regular; aunque existen segmentos importantes que consideran a dichos factores
como buenos 6 excelentes y un pequefo porcentaje inferior al 10% que considera
los diferentes factores como malos. Teniendo en cuenta el promedio ponderado, y
sobre un maximo de puntaje de cinco, la calidad del servicio recibido es calificada
con 3,7068; el costo del servicio con 3,613; el control y seguimiento al proceso con
3,5646 y el material suministrado con 3,6937. Esto significa que para las empresas
el servicio recibido durante la Gestion de Certificacion no cumplié con sus

expectativas en cuanto a costo, control y material suministrado, aunque es
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importante aclarar que ninguna empresa calificé la labor de las entidades

consultoras como pésimo.

Tabla 7. Razones por la que no posee la certificacion de la calidad

RAZONES DE NO POSEER LA CERTIFICACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
No la conocen 254 79,87
No poseen recursos 42 13,21
No estan interesados 22 6,92
TOTAL 318 100%

FUENTE : La Encuesta.

Grafica 6. Razones de no poseer la certificacion
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De acuerdo con la Tabla 7., y la Grafica 6., la mayoria de las empresas que no
poseen la certificacion de calidad (aproximadamente el 80%) aducen que tal
hecho es consecuencia de la falta de conocimiento sobre el tema. Otras
empresas consideran que no poseen los recursos necesarios para tal proceso y
un segmento muy pequefio (el 7% aproximadamente) no estan interesados. Se
hace por lo tanto necesario difundir las necesidades de certificar la calidad,
promover la existencia de las empresas que se dedican a tales gestiones y
desarrollar un proceso de acercamiento general con las empresas para incentivar

el uso y demanda de tal servicio.

Tabla 8. Opinién sobre el concepto de calidad en la empresa

NADA MUY PROMEDIO
IMPORTANTE IMPORTANTE PONDERADO

0(05) | 10(15) |20(25)|30(35)|40(45)| 50(5)

FI. | % FI. | % FI. 1% |FI |% |FlI |% |FI %

10 | 3,14 | 12 | 3,7 |24 | 75|38 | 11, | 20 | 63, | 32 | 10,06

8 5 95 | 2 | 52
0,015 0,0 0,4 2,8 0,503 3,8434
7 567 18 5
n = 318

FUENTE : La Encuesta.
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Grafica 7. Opinion sobre el concepto de calidad.
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Conforme a lo consignado en la Tabla 8 y Grafica 7., para la mayoria de las
empresas el concepto de calidad es importante ya que su calificacion es 40/50;
otras empresas califican como muy importante dicho concepto y segmentos muy

pequeios como nada importante 6 poco importante.

El promedio de calificacién, de uno a cinco es de 3,8434, de alli que hay
reconocimiento sobre la importancia de la Gestion y Calidad, pero no hay la
decision lo que puede desprenderse, tal como se observé en Tablas anteriores,
del poco conocimiento que se tiene sobre empresas que desarrollen este tipo de

servicios.
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Tabla 9. Contratacion de servicios de una nueva empresa para implementar

el proceso de certificacion de la calidad

CONTRATACION DE SERVICIOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente si 130 40,88
Probablemente si 112 35,22
Definitivamente No 76 23,90
TOTAL 318 100%

FUENTE: La Encuesta.

Gréfica 8. Contratacion de servicios de una nueva empresa
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Segun la Tabla 9 y Grafica 8., el 40,88% estaria definitivamente interesado en
contratar los servicios de una nueva empresa especializada en el proceso de

Certificacion de la Calidad y un 35,22% probablemente lo haria, sélo un 23,90%
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considera que no lo haria en forma definitiva. Esto significa que la mayoria de las

empresas estan dispuestas a contratar los servicios de una empresa que gestione

la calidad, pero seria necesario desarrollar una serie de estrategias para vencer la

resistencia de las empresas que estan indecisas.

Tabla 10. Tiempo de contrato de la empresa.

TIEMPO DE CONTRATO DE LA EMPRESA FRECUENCIA PORCENTAJE
Seis meses 62 25,62
De seis meses a un afio 120 49,58
Mas de un afo 60 24,80
TOTAL 242 100%

FUENTE : La Encuesta.

Gréfica 9. Tiempo de contrato de la empresa
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Teniendo en cuenta lo consignado en la Tabla 10 y Grafica 9., la mayoria de las

empresas (aproximadamente el 50%) contrataria las empresas de seis meses a

un afo, y un 25% aproximadamente, menos de seis meses 6 mas de un afio

respectivamente. Esto significa que la mayoria de las empresas utilizaran en

promedio los servicios de la empresa consultora durante un afio y que se deben

programar las actividades para un periodo de tiempo similar.

Tabla 11. Recursos mensuales con los que cuenta para la certificacion de la

calidad
RECURSOS MENSUALES | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO
PONDERADO
1 — 3 millones 170 70,24 $1.404.800
3 — 5 millones 22 9,09 363.600
Mas de 5 millones 50 20,67 1.033.500
TOTAL 242 100% $2.801.900

FUENTE : La Encuesta.

Gréfica 10. Recursos mensuales para la certificacion de calidad
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Conforme a la Tabla 11 y la Grafica 10., la mayoria de las empresas (el 70,24%)
pagaria entre $1.000.000 y $3.000.000 por los servicios y un 20%
aproximadamente mas de $5.000.000; solo un pequefio segmento pagaria entre
$3.000.000 y $5.000.000. El promedio ponderado corresponde a la suma de
$2.801.900, por lo tanto la empresa debe programar sus ingresos teniendo en

cuenta que cada empresa pagara entre $1.000.000 y $3.000.000 en promedio.

Tabla 12. Sugerencias y recomendaciones a una nueva empresa que ofrezca

el servicio de certificacion de calidad

SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Que haga un servicio integral y de calidad 112 29.47

Que acompanie continuamente a la empresa 72 18.95

que la contrata

Que su precio sea razonable 196 51.58

TOTAL 380 100%

Fuente : la encuesta.

Grafica 11. Sugerencias y recomendaciones
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De acuerdo con la Tabla 12 y Grafica 11., para la mayoria de las empresas lo mas
importante es que los precios de los servicios de la consultora sean razonables y
factores como un servicio integral y de calidad y un acompafiamiento continuo son
elementos de juicio que recomiendan y sugieren las empresas. Estos aspectos se
deben tener en cuenta en el momento de poner en marcha la nueva empresa

consultora.

2.3.4 Estimacion de la Demanda. De acuerdo con los datos de la Camara de
Comercio se estima una demanda de $4.500.000.00018, teniendo en cuenta las
sumas facturadas en el afio 2006 y la proyeccion hasta final de afio. La empresa

estima participar de un 2.4% de este total.
Con esta participacion la empresa puede facturar: $4.500.000.000 x 0,024=

$108.000.000 anuales. En la Tabla 13 y Grafica 12 se observa la produccion de la

empresa anual, la demanda potencial anual y el porcentaje de participacion.

Tabla 13. Estimacion de la demanda

DEMANDA POTENCIAL VALOR
Produccion de la empresa $ 108.000.000
Demanda Potencial $4.500.000.000
Porcentaje de Participacion 2.4%

'8 Camara de Comercio. Informacion Sectorial Consolidada. 2.006.
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Gréafica 12. Estimacién de la demanda
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2.3.5 Evolucion Historica de la Demanda Producto / Servicio. La evolucién
historica de la demanda del servicio para los ultimos afos se observa en detalle en

la Tabla 14., de acuerdo con datos suministrados por la Camara de Comercio.
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Tabla 14. Evolucion histérica de la demanda’®

ANO VALOR

1996 $2.700.000.000
1997 $2.865.000.000
1998 $2.870.000.000
1999 $3.050.000.000
2000 $2.900.000.000
2001 $3.270.000.000
2002 $3.542.000.000
2003 $3.725.000.000
2004 $3.900.000.000
2005 $4.200.000.000

Fuente : camara de comercio. 2006

2.3.6 Proyeccion de la Demanda. La Camara de Comercio ha proyectado la
demanda para los afios 2006 a 2015, teniendo en cuenta indicadores tales como:
el crecimiento de la economia, el numero de las empresas matriculadas, el nuevo
escenario que genera el Tratado de Libre Comercio y la creciente dinamica que ha
recibido la gestion de calidad y la certificacion como fundamentales dentro del
contexto empresarial Colombiano y Santandereano. En la Tabla 15. se observa la

proyeccion realizada por la Camara de Comercio para el periodo 2006 — 2010, de

acuerdo con dichos indicadores.

1 Camara de Comercio. Informacion Sectorial Consolidada. 2.006.
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Tabla 15. Proyeccién de la demanda®

ANO DEMANDA EN PESOS ($) No. DE SERVICIOS
2006 $4.500.000.000 2.250
2007 $5.200.000.000 2.300
2008 $5.800.000.000 2.333
2009 $6.500.000.000 2.356
2010 $7.200.000.000 2.372

Fuente : camara de comercio. 2006

2.4 LA OFERTA

La Oferta en la ciudad de Bucaramanga y su Area Metropolitana esta constituida
por las empresas consultoras que se orientan especificamente a certificar la
calidad de las empresas. Segun la Camara de Comercio, éstas empresas son
limitadas, aglutinan especialmente una serie de profesionales que manejan
diferentes disciplinas entre ellas Ingenierias, Economia, Administracién, Derecho,
Contaduria Publica entre otras cuyo proposito es orientar legal,

administrativamente a las empresas.

En la actualidad estas empresas, debido al nuevo comportamiento del mercado de
entrar al proceso de la calidad y de la certificacion, entre las cuales se encuentran
las entidades del sector publico, no suplen la demanda ya que estan limitadas en
cuanto a personal y capacidad. De acuerdo con la Camara de Comercio en la
ciudad de Bucaramanga la demanda factura $4.500.000.000, pero las empresas

ubicadas en la ciudad de Bucaramanga, solo cubren dos terceras partes, es decir

% Camara de Comercio. Informacién Sectorial- Proyecciones. 2.0086.
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facturan solo $3.000.000.000 2" cubriéndose el faltante con asesores y empresas
que tienen su sitio de residencia en ciudades como Bogota y Medellin

principalmente.

2.4.1 Necesidades de Informacion. Para conocer la oferta se requiere tener

conocimiento sobre unos aspectos fundamentales respecto a :

e Numero de empleados de la empresa consultora.

e Numero promedio de empresas que contratan los servicios de la empresa

consultora

e Tiempo promedio del contrato.

e Pago mensual realizado por empresa.

e Numero promedio de empresas que reciben certificacion de calidad.

e Seguimiento y control de calidad a las empresas que reciben la certificacidén
de la calidad.

e Numero promedio de empresas a las que se realiza el proceso de

seguimiento y control.

e Calificacidon de la labor realizada a las empresas que realizaron el proceso de

certificacion de la calidad.

! Camara de Comercio. Informacién Sectorial- Proyecciones. 2.006.

76



2.4.2 Ficha Técnica.

Ver tabla 16.

Tabla 16. Fichatécnicainvestigacion oferta

TIPO DE | Descriptivo — Exploratoria.

INVESTIGACION

METODOS DE | Se utilizaran los métodos descriptivo y exploratorio.

INVESTIGACION

FUENTES DE | Empresas Consultoras que gestionan la calidad en la

INFORMACION ciudad de Bucaramanga y su Area Metropolitana como
fuentes de informacién primaria.

TECNICAS DE | Encuesta.

RECOLECCION DE

INFORMACION

INSTRUMENTO Cuestionario de la Encuesta.

MODO DE APLICACION | Directa.

DEFINICION DE | Veinte (20) empresas consultoras de Area

POBLACION Metropolitana de la ciudad de Bucaramanga.

(ELEMENTO, UNIDAD DE

MUESTREO) Fuente: Céamara de Comercio de la Ciudad de
Bucaramanga.

PROCESO DE | Aleatorio Simple

MUESTREO

TIEMPO DE APLICACION

Ocho (8) dias.

Fuente : los autores. 2006.
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2.4.3 Tabulacion y Presentacion de Resultados de la Oferta. La entrevista

que se observa en detalle en el Anexo B, se consigna con sus preguntas y

respuestas a continuacién:

Tabla 17. Numero de empleados de la empresa consultora

NUMERO DE EMPLEADOS | FRECUENCIA | PORCENTAJ | PROMEDIO
E PONDERADO
De1-10 12 60 3
De 10 - 20 7 35 5,25
De 20 6 mas 1 5 1
TOTAL 20 100% 9,25
FUENTE : La Encuesta a Oferentes.
Gréfica 13. Numero de empleados
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De acuerdo con la Tabla 17 y la Grafica 13, la mayoria de las empresas

consultoras tienen entre uno y diez empleados, un segmento importante entre 10 y

20 empleados y un pequeio porcentaje mas de 20 empleados. El promedio de

empleados por empresa es de 9, 25, esto significa que son empresas pequefias

con un personal limitado a sus posibilidades econémicas y al mercado.

Tabla 18. Numero promedio de empresas que contratan los servicios de la

empresa consultora.

NUMERO DE EMPRESAS FRECUENCIA | PORCENTAJ PROMEDIO
E PONDERADO
De1-10 18 90 4,5
De 10 - 20 1 5 0,75
De 20 6 mas 1 5 1
TOTAL 20 100% 6,25
FUENTE : La Encuesta a Oferentes.
Gréfica 14. Namero de empresas que contratan los servicios
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De acuerdo con la Tabla 18 y Grafica 14., la gran mayoria de las empresas

atiende menos de 10 empresas, y el promedio ponderado arroja 6,25 empresas

atendidas por consultora, lo que implica que el numero de clientes limitado, porque

son pocas las empresas de gran tamano que puedan atender mayor numero de

contratos.

Tabla 19. Tiempo promedio del contrato

TIEMPO PROMEDIO FRECUENCIA | PORCENTAJ PROMEDIO
DEL CONTRATO E PONDERADO
6 meses 12 60 3,6
6 meses a 1 afio 20 1,8
Mas de 1 afio 4 20 2,4
TOTAL 20 100% 7,8 meses

Fuente : La Encuesta A Oferentes

Gréfica 15. Tiempo promedio del contrato
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De acuerdo con la Tabla 19 y la Grafica 15., el tiempo promedio de contrato de
una empresa con las Consultoras es de 6 meses para la gran mayoria, sélo un
20% atiende contratos promedios de 6 meses a 1 afio 6 de mas de un afo
respectivamente. El promedio ponderado de contrato corresponde a 7,8 meses

por empresa.

Tabla 20. Pago mensual realizado por empresa

FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO
PONDERADO
0 — 1 millones 10 50 0.5
1 - 2 millones 5 25 0.5
Mas de 2 millones 5 25 0.5
TOTAL 20 100% 15

FUENTE : La Encuesta a Oferentes

Grafica 16. Pago mensual por la empresa
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De acuerdo con la Tabla 20 y Grafica 16., la mitad de las empresas reciben un
pago mensual entre $0 y $1.000.000 por empresa; soélo el 25% recibe entre
$1.000.000 y $2.000.000 6 mas de $2.000.000 mensuales respectivamente por
empresa. El promedio ponderado es un pago mensual por empresa de
$1.500.000. Esto significa que hay una tendencia a contratos limitados por parte

de la mayoria de las empresas.

Tabla 21. Numero promedio de empresas que reciben certificacion de

calidad

NUMERO DE EMPRESAS FRECUENCIA PORCENTAJE
De 1-10 15 75
No la reciben 5 25
TOTAL 20 100%

Fuente : La Encuesta A Oferentes

Gréafica 17. Namero de empresas que reciben certificacion
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De acuerdo con la Tabla 21 y la Grafica 17., menos de 10 empresas atendidas por

las consultoras reciben Certificacion de Calidad al afio y un porcentaje del 25%

considera que ninguna empresa las recibe. Esto implica que hay un porcentaje

considerable de empresas que inicia su proceso de certificacion y no lo culmina.

Tabla 22. Seguimiento y control de calidad a las empresas que reciben la

certificacion de la calidad

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE FRECUENCIA PORCENTAJE
CALIDAD
Sl 10 50
NO 10 50
TOTAL 20 100%
Fuente: la encuesta a oferentes
Grafica 18. Seguimiento y control de calidad
@S
mNO
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De acuerdo con la Tabla 22. y Gréfica 18., solamente el 50% de las empresas que

han sido certificadas en su calidad continuan siendo atendidas por la empresa

consultora en cuanto a seguimiento y control de los procesos de calidad. Esto

significa que las empresas consultoras no tienen un proceso articulado integral

que permita no sélo conducir a la empresa a la Certificacion sino continuar

asesorandola a largo plazo.

Tabla 23. Numero promedio de empresas a las que se realiza el proceso de

seguimiento y control

NUMERO DE EMPRESAS FRECUENCIA PORCENTAJE

De1-10 10 50
No lo realizan 10 50
TOTAL 10 100%
FUENTE : La Encuesta a Oferentes
Grafica 19. Namero Promedio de Empresas.
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De acuerdo a la Tabla 23 y la Grafica 19., menos de 10 empresas contindan en el

proceso de seguimiento y control de la calidad con la empresa consultora que

logro su Certificacidn; el 50% restante no realizan ese proceso.

Tabla 24. Calificacion de la labor realizada a las empresas que realizaron el

proceso de certificacion de la calidad

ACTIVIDAD EXCELEN | BUENO REGULA MALO PROMEDI
TE R O
PONDER
ADO
Fl % Fl %
Calidad del servicio | 20 100 5
entregado
Costo del servicio 15 |75 |5 25 4,75
Control y seguimiento | 15 75 5 25 4,75
al proceso
Material suministrado | 20 100 5
PROMEDIO TOTAL PONDERADO:
19,5/4 = 4.87
N= 20

Fuente : La Encuesta A Oferentes
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Gréafica 20. Labor realizada a empresas que realizaron el proceso
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De acuerdo con la Tabla 24 y Grafica 20., las empresas consultoras se califican
como excelentes en calidad de servicio recibido y material suministrado en su
totalidad; en cuanto al costo del servicio y control del seguimiento del proceso hay
un 25% considera que desarrollaron una buena labor. Es importante aclarar que
ninguna empresa considera como pésima la labor de las consultoras, de acuerdo
con la encuesta. De alli que la calificacion dada por las propias empresas sea
diferente a la reportada por los clientes segun la Encuesta aplicada a la demanda,
lo que evidencia que no estan siendo honestas en su labor y que sobrevaloran sus

servicios.

2.4.4 Andlisis de la Situacion Actual de la Competencia. La competencia se
caracteriza por prestar un servicio de asesoria para la Gestion de Calidad, pero
como lo demuestra la Encuesta a la demanda y a la oferta, estas empresas no
actuan posteriormente en forma de servicio integral haciendo seguimiento y
control a las empresas. Igualmente el periodo de permanencia con las empresas
es limitado, por lo que no puede generarse una verdadera articulacién entre

consultor y cliente.
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Los aspectos mas importantes es que estas empresas, pese a sus limitaciones de
personal y de tamafo pueden atender en promedio hasta 10 clientes mensuales lo
que indican que tiene una actividad dinamica y que existe una verdadera demanda
de los servicios de la empresas; el problema esta en que no tienen mas capacidad
y por lo tanto parte de la oferta es suplida por personas 6 empresas de otras

regiones.

Otro aspecto importante es que muchas empresas que han sido certificadas
ofrecen sus servicios a otras empresas 0 lo prestan gratuitamente a empresas del
Estado como sucede con Distraves que esta asesorando colegios de educacion
media en el area metropolitana de la ciudad de Bucaramanga en el proceso de

implantacion y consecucion de la certificacion.

Finalmente las empresas competidoras se caracterizan por una baja utilizacion de
medios publicitarios y promocionales y por trabajar a través de referencias 6 de

visitas cliente a cliente para poder conquistar nuevos mercados.

2.4.5 Proyeccion de la Oferta (Competencia). La Oferta de acuerdo con la
Camara de Comercio de Bucaramanga debe crecer a un ritmo que permita cubrir
a largo plazo a la demanda local debido a que las empresas consultoras de la
ciudad no suplen las necesidades del mercado. En la Tabla 25., se observa en
detalle la proyeccion de esta oferta de acuerdo con estimativos de esta entidad
que tienen en cuenta diferentes factores tales como: el crecimiento de la
economia, el numero de las empresas matriculadas, el nuevo escenario que
genera el Tratado de Libre Comercio y la creciente dinamica que ha recibido la
gestion de calidad y la certificacion como fundamentales dentro del contexto

empresarial Colombiano y Santandereano.

87



Tabla 25. Proyeccién de la oferta®

ANO OFERTA
2006 3.000.000.000
2007 3.500.000.000
2008 4.000.000.000
2009 4.500.000.000
2010 5.000.000.000

Fuente : camara de comercio de la ciudad de bucaramanga. 2006.

2.5 RELACION ENTRE DEMANDA Y OFERTA

La oferta y la demanda, presentan unas diferencias que se presentan en detalle en
la Tabla 26.

Tabla 26. Relacion entre demanda y oferta

DEMANDA OFERTA DEMANDA
ANO INSATISFECHA
2007 $4.500.000.000 3.000.000.000 1.500.000.000
2008 $5.200.000.000 3.500.000.000 1.700.000.000
2009 $5.800.000.000 4.000.000.000 1.800.000.000
2010 $6.500.000.000 4.500.000.000 2.100.000.000
20111 $7.200.000.000 5.000.000.000 2.200.000.000

FUENTE : Los Autores 2006.

2 Camara de Comercio. Informacién Sectorial- Proyecciones. 2.0086.
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Se observa un déficit, un desequilibrio a favor de la demanda que se hace mayor
cada afio por la falta de una competencia que ofrezca servicios suficientes para

cubrir las necesidades crecientes de la demanda.

2.6 CANALES DE COMERCIALIZACION

2.6.1 Estructura de los Canales Actuales. Los canales actuales se caracterizan
por una estructura desarrollada a partir de un abordamiento directo del cliente por
parte de la empresa, es decir. Empresa Consultora — Cliente. En el caso de

asesores la estructura es igual: Asesor - Cliente

2.6.2 Ventajas y Desventajas de los Canales Actuales. Entre las ventajas se

tienen:

e Desarrollo de una actividad directa y controlada por parte de la empresa.

e No se participa del margen de contribucion al no existir intermediarios.
e Las empresas atienden en forma directa y con garantia de conocimiento al

cliente.

Entre las desventajas se tienen:

e Es un mercado local y muy limitado.
e Esta estructura no permite el desarrollo de una actividad mas amplia y

abordar un mayor numero de clientes y mercados.

e La estructura limita la capacidad de las empresas para extenderse a otros

mercados diferentes al local.
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2.6.3 Seleccion de los Canales de Comercializacioén. El canal seleccionado es

el de Empresa Consultora — Cliente. Ver Figura 1. Canal de Comercializacion.

Figura 1. Canal de comercializacion

EMPRESA CONSULTORA

CLIENTE
A

2.7 PRECIO

2.7.1 Analisis de Precio. Es dificil establecer el pago a realizar por la
consultoria en materia de Gestion de Calidad en una empresa. Sin embargo de
acuerdo con lo establecido en la demanda las empresas pagan en promedio
$2.801.900 mensuales, sin embargo haciendo un estudio de la oferta y para citar
algunas de ellas (ALTHVIZ Y CIA CONSULTORES LTDA y COLMANT
CONSULTORES LTDA, sede Bucaramanga) vemos que el precio que se esta
pagando por el proceso de certificacion estd en un promedio entre $10.000.000 y

$13.000.000 anuales, es decir un promedio de $958.000 mensuales.

Teniendo en cuenta lo anterior, es sobre ésta base que se debe fijar el precio de

venta con el fin de ser competitivos.
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2.7.2 Estrategias de Fijacion de Precios. Para la fijacién de precios se plantean

las siguientes estrategias:

e Los precios deben crecer teniendo en cuenta el incremento en los costos de la

empresa.

e Los precios nunca deben superar los de la competencia para no perder
mercado, pero se pueden lograr diferenciaciones con mayores precios en la

medida que el servicio implique mayor calidad y resultados para los clientes.

e Los precios deben cubrir los costos de la empresa y generar alrededor de un

veinte (20%) por ciento de rentabilidad.

2.8 PUBLICIDAD Y PROMOCION

2.8.1 Objetivos. Son objetivos en materia publicitaria y promocional los

siguientes :

e Da a conocer a la empresa en el mercado.

e Generar una imagen de marca para la empresa.

e Desarrollar una labor de posicionamiento y crecimiento en el mercado.
e Dinamizar las ventas de la empresa.

e Lograr eficiencia en cuanto a mercados, marketing y ventas.

2.8.2 Logotipo. En la Figura 2., se observa el Logotipo de la Empresa que
responde a las caracteristicas especificas de Empresa Consultora en materia de

calidad.
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Figura 2. Logotipo

i
PARAJSO
-

CONSULTORES

2.8.3 Lema. Ellema de la empresa sera el siguiente:
“DONDE SU EMPRESA MERECE ESTAR”

2.8.4 Anédlisis de Medios. Existen diferentes medios a través de los cuales se

puede publicitar y promocionar a la empresa:

e Internet, que es un medio dinamico orientado, a través de portales a
entidades corporativas y empresariales, con una alta capacidad de interaccion en

tiempo real y de difusién de informacion.

e La Prensa, que es un medio tradicional masivo que puede ser utilizado para

dar a conocer a la empresa a nivel local.

e La Radio, un medio mas popular con mas orientacién al publico en general
que a las empresas pero que puede ser utilizado para ciertos eventos

promocionales.
e La Television Local, es un medio masivo que requiere de ciertas

caracteristicas para ser utilizado tales como : Elaboraciéon de videos y pautas

publicitarias, interesa mas al publico comun que a las empresas.
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e Volantes, Folletos y Otros Medios Alternativos : Los folletos son un medio
importante ya que pueden ser elaborados con gran contenido y disefio grafico y

ser una carta de presentacion para la empresa.

e Directorio Telefonico : Es un medio masivo y comun que es mas efectivo en

la medida en que la empresa esté posicionada en el mercado.

2.8.5 Seleccion de Medios. De los medios anteriormente estudiados se
seleccionan : Internet, la prensa, el directorio telefonico y los folletos, ya que
responden a diferentes conceptos de mercadeo y todos pueden constituirse en

una forma integrada y coherente de abordar el mercado.

2.8.6 Estrategias. Para el desarrollo de la publicidad y promocion por parte de la

empresa se requiere de las siguientes estrategias :

e Utilizar en forma masiva los medios publicitarios con un acompanamiento de

visita empresarial y una presentacion formal de la empresa y sus servicios.

e Medir la eficiencia de los diferentes medios publicitarios utilizados en término

de posicionamiento, imagen y crecimiento de las ventas.

e Utilizar la publicidad como un medio y no como un fin ya que el propdsito de la
empresa es afianzar su nombre a través de un excelente servicio, gestion y

acompanamiento.

2.8.7 Presupuesto de Publicidad y Promocion. Se requiere del siguiente

presupuesto de promocion y publicidad para el desarrollo de la empresa:

e De Lanzamiento. El presupuesto de lanzamiento se observa en detalle en la
Tabla 25.
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Tabla 27. Presupuesto de lanzamiento

ITEM VALOR UNITARIO | CANTIDADES | VALOR TOTAL
Folletos $ 500 100 $50.000
Coctel $ 3.000 50* $150.000
Aviso prensa $150.000

TOTAL $350.000

Fuente : los autores 2006.

* Invitados a la apertura de la empresa

e De Operacion.
Tabla 28.

Tabla 28. Presupuesto de operacion

El presupuesto de operacion se observa en detalle en la

ITEM VALOR UNITARIO | CANTIDADES | VALOR TOTAL
Publicidad $150.000 12 $1.800.000
Promocion $300.000 12 $3.600.000
TOTAL $5.400.000

FUENTE : Los Autores 2006.

2.9 CONCLUSIONES Y POSIBILIDADES DEL PROYECTO

Desde el punto de vista del mercado, el proyecto tiene grandes posibilidades, con

una demanda anual de servicios de consultoria de $4.500.000.000, una oferta

cubierta por empresas consultoras de $3.000.000.000 anuales y una demanda

insatisfecha de $1.500.000.000, lo que permite a una nueva empresa ingresar y

cubrir parte de esa demanda insatisfecha.
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Otro aspecto importante, establecido a través de la encuesta de la demanda es
que solo el 16,31% de las empresas ha certificado la calidad y unicamente un
16,13% de esas empresas certificadas siguen procesos de seguimiento y control
de dicha calidad, lo que implica que la gran mayoria de las empresas no han

desarrollado dicho proceso, evidentemente debido a que el 79,87% no lo conoce.

Igualmente, cercal 50% de las empresas que han recibido el servicio de gestion de
calidad considera que este ha sido regular o malo en aspectos como el costo,

control y seguimiento y materiales suministrados.
Los aspectos anteriores determinan por lo tanto que existe una excelente

perspectiva de desarrollo y factibilidad por parte de una nueva empresa que

gestione la calidad en la ciudad de Bucaramanga y su Area Metropolitana.

95



3. ESTUDIO TECNICO

3.1 TAMANO DEL PROYECTO

3.1.1 Descripcion del Tamafio del Proyecto. El Proyecto parte de una
demanda insatisfecha inicial de $1.500.000.000 de pesos y de una participacion
por parte de la empresa de $108.000.000 de pesos de ese mercado,
correspondiente al 7.2%. Por lo tanto el proyecto se considera como pequefo, sin
embargo es importante estudiar una serie de elementos y factores que consoliden

el tamarfo del proyecto como tal.

3.1.2 Factores que determinan el Tamafio del Proyecto. Los factores que
determinan el tamafo del Proyecto de acuerdo, con sus caracteristicas y

especificaciones son los siguientes:

e La demanda insatisfecha que en la actualidad es de $1.500.000.000 de pesos
anuales, lo que permite desde esta perspectiva de mercado consolidar y

establecer un proyecto de gran tamafo.

e Recurso humano: El conocimiento como factor limitante ya que en la medida
que no exista un personal idoneo suficiente para el desarrollo de los procesos de
Gestidn de la Calidad, la empresa se vera limitada para desarrollar su labor. No
obstante en Bucaramanga se han desarrollado desde afos atras procesos de
calidad y de certificacion de la misma con numerosas personas participantes que
han logrado una experiencia e idoneidad en el tema, por lo que la empresa puede

contar con un personal preparado y de gran excelencia que puede participar del
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proyecto, desde esta perspectiva el proyecto no tiene mayores limitaciones del
tamano. Seran necesarios dos (2) asesores, profesionales especializados, durante

los primeros cinco afos del proyecto.

e Tecnologia: El Proyecto requiere de una mediana tecnologia representada en
Hardware y Software para sistematizar bases de datos, procesos y producir y
suministrar informacion; esta tecnologia esta disponible en el mercado, es facil de

manejar y no se constituye en impedimento alguno.

e Cercania al Mercado : El Proyecto no tiene ningun limitante desde esta
perspectiva ya que se halla ubicado en el Area Metropolitana de la ciudad de
Bucaramanga que es la zona a la que va a atender y en la que existen vias de

comunicacion, medios de transporte para el desplazamiento rapido y oportuno.

e Recursos Financieros: Los recursos financieros son un limitante para el
tamano, ya que en la medida que sea mayor el tamafo del proyecto, se requiere
mayor numero de personal, mas equipos, dotacion y muebles; por lo tanto con

recursos financieros limitados se hace necesario iniciar con un proyecto pequefo.

¢ Riesgo: La posibilidad de fracaso del proyecto, es de alto riesgo, por ser una
propuesta que se inicia puede ser alta en la medida en que cambian las
condiciones del mercado, econdmicas, politicas 6 legales sobre las que se
fundamenta el proceso de certificacion y gestion de la calidad. Cuanto mas
grande sea el proyecto mayor es el riesgo de que no se cumpla con las
expectativas del mismo y se puedan generar pérdidas econdmicas y financieras,
por eso es importante iniciar con un proyecto de tamafio pequeno sin grandes
pretensiones para poder aminorar el riesgo implicito en todo negocio que inicia

labores.
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Otro factor que influye en el tamafio del proyecto, es el marco legal referente a las
exigencias de implementacion de la norma, ya que en el mercado objetivo, que es
el sector privado, no existe explicitamente una norma o ley que reglamente o exija
implementar la norma. Caso contrario ocurre con el sector publicos, donde todas
las entidades de la rama ejecutiva y las entidades descentralizadas, estan
obligadas a implementar los procesos de certificaciéon de la calidad, segun Ley 872
de diciembre 30 de 2003.%°

3.1.3 Capacidad del Proyecto.

e Capacidad Total Disefiada. EI Proyecto estd disefiado para generar una
atencion a dieciséis (16) empresas anualmente, es decir dieciséis (16) servicios
mensuales, sin embargo este diseno es flexible y puede variar a través del tiempo
generandose una mayor capacidad de atencion con calidad y excelencia hacia las

empresas.

El proyecto esta disefiado de manera que esta en capacidad de ofrecer 2.304
horas de trabajo por cada asesor contratado durante el aho, debido a que
diariamente se laboran 8 horas durante seis (6) dias, lo que equivale a 48 horas
semanales multiplicadas por 48 semanas que tiene el afio, nos da un total de

2.304 horas al afo por asesor.

e Capacidad Instalada. Se instala un proyecto para atender dieciséis (16)
servicios mensualmente con un seguimiento — control y gestion que garantice en

un cien (100%) por ciento la certificacion de las empresas.

2 http://www.camaradirecta.com/webcch/temas/newsie/default.htm
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Tabla 29. Horas hombre por empresa

Horas Horas Total Horas | Total Horas
Servicios proceso de Hombre Hombre Hombre

consultaria | Empresa X Mensual Anual

por Empresa Mes
Organizacion y elaboracion de la
entrevista preliminar 0,25 1,50 18
Entrevista preliminar 0,17 1,00 12
Diagnéstico especifico 0,67 4,00 48
Organizacion de propuestas a
presentar 8 0,67 4,00 48
Presentacion de propuestas a la
empresa contratante 2 0,17 1,00 12
Fijacion de responsabilidades de
las partes 2 0,17 1,00 12
Organizacion de cursos de
formacion y capacitacion 8 0,67 4,00 48
Sensibilizacion operativa (formacion
y capacitacion en la empresa) 30 2,5 15,00 180
Implementacion de la Gestion de la
calidad 120 10 60,00 720
Auditoria y control 25 2,08 12,50 150
Ajuste de los procedimiento segun
exigencias de la Norma Tecnica 15 1,25 7,50 90
Evaluacion de conclusiones y
recomendaciones 10 0,83 5,00 60
Cierre y terminacion de los
procesos de implementacion 10 0,83 5,00 60

TOTAL HORAS 243 20 122 1458
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Teniendo en cuenta que el niumero de semanas laborales al ano son 48 (4
semanas por 12 meses), de los cuales realmente se trabajan 44 horas debido a
que cada dia se promedia un descanso (tiempos suplementarios) de 0.5 horas por
dia, y que todo esto da un tiempo suplementario de 144 horas de descanso al afio,

se tiene que la capacidad instalada real es de 2.160 horas por afo.

La empresa va a contar con dos consultores para atender dichas empresas
durante la vida util inicial del proyecto. Cada consultor requiere de 20 horas/

hombre mensuales para atender una empresa,

Esto implica que para atender las doce empresas iniciales se requiere de 240
horas mensuales. Si cada consultor trabaja 176 horas por mes se requiere de

240/176 horas mensuales hombre = 1.36 consultores.

En el quinto afio del proyecto, tiempo en el cual la empresa estara atendiendo
dieciséis (16) empresas, se requiere 320 horas mensuales. Si cada consultor
trabaja 176 horas por mes, se requiere de 320/176 horas mensuales = 1.82

consultores.

Esto significa que desde que se inicia el proyecto, hasta terminar sus primeros
cinco afos, si no hay aumento en el numero de empresas proyectadas, se trabaja

con dos consultores y no se requiere de personal adicional,

e Capacidad Utilizada y Proyectada. La empresa utilizara el cien (100%) por
ciento de su capacidad instalada inicial y proyecta llegar al cien (100%) por ciento
de su capacidad disefiada en sus cinco (5) primeros afnos de vida util del proyecto

de la siguiente forma :
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Tabla 30 Capacidad Proyectada (Horas Hombre)

Total | 601 | Afo2 | Afo3 | Afo4 | Afos
Servicios Horas 12 13 14 15 16
Hombr | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa
e por S S S S S
mes
Organizacion y
elaboracion de la
entrevista preliminar 1,5 18 19,50 | 21,00 | 22,50 | 24,00
Entrevista preliminar 1 12 13,00 14,00 15,00 16,00
Diagnéstico especifico 4 48 52,00 | 56,00 | 60,00 [ 64,00
Organizacion de
propuestas a presentar 4 48 52,00 56,00 60,00 64,00
Presentacion de
propuestas a la empresa
contratante 1 12 13,00 14,00 | 15,00 16,00
Fijacion de
responsabilidades de las
partes 1 12 13,00 | 14,00 | 15,00 | 16,00
Organizacion de cursos
de formacion y
capacitacion 4 48 52,00 | 56,00 | 60,00 | 64,00
Sensibilizacion operativa
(formacion y capacitacion
en la empresa) 15 180 195,00 | 210,00 | 225,00 | 240,00
Implementacién de la
Gestioén de la calidad 60 720 780,00 | 840,00 | 900,00 | 960,00
Auditoria y control 12,5 150 162,50 | 175,00 | 187,50 | 200,00
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Ajuste de los
procedimiento segun
exigencias de la Norma
Técnica 7,5 90 97,50 | 105,00 | 112,50 | 120,00
Evaluacion de
conclusiones y
recomendaciones 5 60 65,00 | 70,00 | 75,00 | 80,00
Cierre y terminacion de

los procesos de

implementacion 5 60 65,00 | 70,00 | 75,00 | 80,00
TOTAL HORAS 121,5 | 1458 1580 1702 |1824,00|1946,00
Porcentaje de

Capacidad Instalada 69% 75% 81% 86% 92%

3.2 LOCALIZACION

Para establecer la localizacion del Proyecto es necesario tener en cuenta una
serie de elementos esenciales a nivel de macro localizacion y micro localizacion
que faciliten su desarrollo con cercania al mercado, ahorro en costos y la
prestacion posible de un excelente servicio para las empresas. Es fundamental
localizarse en una zona que permita una facil atencion y el desarrollo de toda la

logistica de la empresa.
3.2.1 Macro Localizacién. El Proyecto estara localizado en el Area

Metropolitana de la ciudad de Bucaramanga que cuenta con una serie de

municipios a saber: Bucaramanga, Floridablanca, Piedecuesta, y Girén. Cada uno

102




de estos municipios se constituye en un posible sitio de macro — localizacion para

lo cual se tendran en cuenta los siguientes factores:

Costo de Arrendamiento.
Vias de Acceso.
Cercania al mercado.

Infraestructura de Servicios.

o gk~ wpn R

Costo de los Servicios.

Disponibilidad de Transporte.

En las Tablas 29 y 30., se establecen los factores de determinacioén de la macro —

localizacion y de la determinacién final de esta macro — localizacién

Tabla 31. Factores de determinaciéon de la macro — localizaciéon

FACTOR / GRADO
1 Costo de Arrendamiento
Grado 1 : Muy Costoso
Grado 2 : Costoso
Grado 3 : Poco Costoso
2 | Vias de acceso
Grado 1 : Regulares
Grado 2 : Buenas
Grado 3 : Excelentes
3 | Cercania al mercado
Grado 1 : Muy lejos
Grado 2: Cercano
Grado 3: Muy cercano

4 | Infraestructura de Servicios

20
60
100

20
40
60

20

60
100
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PUNTAJE

100

60

100

PONDERACION

20% de 500

12% de 500

20% de 500



Grado 1 : Regular 40

Grado 2:Buena 60

Grado 3: Excelente 80 80 16% de 500
5 Disponibilidad de transporte

Grado 1 : Regular 20

Grado 2:Buena 45

Grado 3: Excelente 70 70 14% de 500
6 Costo de los servicios

Grado 1 : Muy Costoso 30

Grado 2 : Costoso 60

Grado 3 : Poco Costoso 90 90 18% de 500
TOTAL 500 100%

Fuente : los autores del proyecto.

* Nota: Para asignar los puntajes por factor, la metodologia establece que deben
asignarse tantos factores como se requiera y el total de puntos debe corresponder
a 500. Estos puntos se asignan por factores, de acuerdo con la importancia que
tenga cada uno de ellos, en una situacion particular y los grados se establecen
desde un minimo de puntos hasta los puntos maximos correspondientes al factor,
de acuerdo con la importancia que el evaluador le conceda. La ponderacion para
cada valor resulta de dividir el puntaje maximo asignado a cada factor entre los

500 puntos que deben sumar todos los factores establecidos.
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Tabla 32. Determinacion de la macro localizacién

FACTOR BUCARAMANGA | FLORIDABLANC PIEDECUESTA
A
GRADO | PUNTOS | GRAD |PUNTO | GRADO | PUNTOS
O S

Costo de 2 60 2 60 2 60
Arrendamiento
Vias de Acceso 3 60 23 40 2 40
Cercania al
mercado 3 100 2 60 2 60
Infraestructura de
Servicios 4 80 4 80 4 80
Disponibilidad de
Transporte 70 45 45
Costo Servicios 60 60 90
TOTAL 430 345 375

Fuente : los autores del proyecto.

Se selecciona como area a la ciudad de Bucaramanga, por ser la que obtuvo el

mayor puntaje frente a las otras localidades del Area Metropolitana.

3.3.2 Micro

localizacion.

Para la micro — localizacion en la ciudad de

Bucaramanga que fue la ciudad escogida para la ubicacién del proyecto se deben

tener en cuenta una serie de factores fundamentales :

1. Costo de Arrendamiento.

2. Costo de los servicios

3. Concordancia de la zona con el objeto del negocio
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4. Disponibilidad de transporte

En las Tablas 31 y 32., se observa en detalle, el procedimiento para microlocalizar
el Proyecto. Se escogen como sitios probables de micro — localizacion : El centro
de la ciudad de Bucaramanga, el sector de Cabecera del Llano y el barrio La

Aurora.

Tabla 33. Factores de determinacion de la micro — localizacion

FACTOR / GRADO PUNTAJE PONDERACION

1  Costo de Arrendamiento

Grado 1 : Muy Costoso 60

Grado 2 : Costoso 80

Grado 3 : Poco Costoso 100 100 20% de 500
2 | Costo de los Servicios

Grado 1 : Muy costoso 60

Grado 2 : Costoso 80

Grado 3 : Poco costoso 100 100 20% de 500
3 | Concordancia de la zona con el

mercado
Grado 1: Poca concordancia 60
Grado 2 : Mediana
concordancia 80

Grado 3: Alta concordancia 100 100 20% de 500
4 | Disponibilidad de transporte

Grado 1: Regular 40

Grado 2:Buena 60

Grado 3 : Excelente 80 80 16% de 500
5 Seguridad en la zona

Grado 1 : Regular 60

Grado 2:Buena 90

Grado 3: Excelente 120 120 24% de 500

TOTAL 500 100% “
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Tabla 34. Determinacion de la micro localizacién

FACTOR CENTRO DE LA CABECERA BARRIO LA
CIUDAD AURORA
GRADO | PUNTOS | GRAD |PUNTO | GRADO | PUNTOS
O S

Costo de
Arrendamiento 2 80 1 60 2 80
Costo de los
servicios 2 60 1 60 2 80
Concordancia de
la zona con el 3 100 3 100 1 60
mercado
Disponibilidad de 3 80 3 80 2 60
Transporte
Seguridad en la 2 90 2 90 2 90
zona
TOTAL 410 390 370

Fuente : los autores del proyecto.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente resefiados se selecciona a la zona

centro de la ciudad de Bucaramanga, por ser el lugar donde existe mayores

facilidades para el desarrollo de la empresa dentro de una perspectiva de costos,

disponibilidad de servicios y transporte,

arrendamiento.
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3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO

3.3.1 Ficha Técnica del Servicio. A continuacion se relacionan los aspectos

mas fundamentales relacionados con el servicio a ofrecer.

Tabla 35. Ficha técnica del servicio

NOMBRE DEL SERVICIO GESTION EN LA CALIDAD

USOS . Un servicio orientado a gestionar la
Certificacion de calidad por parte de las
Empresas Santandereanas interesadas en
lograr tal propodsito en las normas ISO 9000,

9001 y siguientes.

CARACTERISTICAS : Se trata de un proceso de seguimiento,
acompanamiento, asesoria y gestion de la
calidad para que las empresas desarrollen los
procesos y cumplan con las especificaciones
y requerimientos exigidos por los organismos
encargados de certificar la Calidad de una

Empresa.

PRECIO DEL SERVICIO : Es un servicio que depende de muchos
factores tales como tiempo de asesoria,
tamafno de la empresa asesorada, tipo de
certificacién requerida, por lo que no puede
establecerse un precio especifico, sin
embargo se puede ubicar entre $1.500.000 y
$3.000.000 de pesos mensuales.

VALOR AGREGADO DEL | El servicio tiene un alto valor agregado para

SERVICIO : las empresas contratantes, ya que le permite
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certificar su calidad y generar competitividad a

nivel regional y nacional.

USOS ALTERNATIVOS : El servicio puede ser utilizado para el control
y seguimiento de la calidad de las empresas,

una vez lograda la Certificacion de la Calidad.

Fuente : los autores del proyecto.

3.3.2 Descripcién Técnica del Proceso. El proceso de consultoria se basa en la
Sensibilizacion, el diagndstico inicial y planificacién, capacitacion, implementacién
y preauditoria, hasta que la empresa obtenga la certificacion de su sistema de

Gestion de calidad.

Sensibilizacidén: Esta etapa desarrollara compromiso de los involucrados en la
empresa, en procesos de calidad, éste compromiso se debe extender hacia el
personal operativo. Para lograr éstos objetivos se desarrollaran talleres que
permitan evaluar la capacidad del personal, en técnicas de trabajo en grupo, toma
de decisiones, importancia de la conciencia del personal en los trabajos de
calidad, asi como transmitir los conocimientos basicos a cerca de la Normas

Internacionales.

Diagnostico: Esta etapa consiste en evaluar la organizacion, para determinar el
grado de cumplimiento del sistema de calidad, de igual forma permite acercarse a
la realidad de la empresa en su sistema y de paso cuantificar su grado de

desarrollo.

En la metodologia para el diagndstico, se realizara una evaluacion por perfil, la
cual debe contener lista de chequeo con observaciones y debidamente aprobada

por el Gerente.
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Planeacion: El plan de accion es una actividad paralela con la del diagndstico y
consiste en ordenar cronoldégicamente las actividades a seguir, dependiendo de
las debilidades reflejadas en la etapa de diagnéstico. El plan de accion contiene
basicamente las actividades citando responsables, recursos, tiempo de inicio, fin y

ruta critica del proyecto.

Dentro del plan de accion se encuentran las actividades de capacitacion que la
empresa debe dar para asegurar la comprension de todos los elementos del

sistema de calidad.

Implementacion: En ésta etapa se desarrolla paso a paso el plan de accion
propuesto para la empresa. Dependiendo del tamafio y de la complejidad de cada
empresa, pueden variar algunas etapas que basicamente seran: Documentacion,
Implementacién, Capacitacion, Auditorias internas, Acciones correctivas y

preventivas, revision por la gerencia y mejora.

Preauditoria: En ésta etapa se desarrolla una revision de todo el sistema y se
busca desarrollar un ejercicio igual al que hace el ente certificador, para evaluar

las posibles no conformidades a que haya lugar.
Capacitacion: En la capacitacion se brindan los conocimientos especificos en
temas relacionados, con la calidad, y orientados al aprovechamiento de cada una

de las actividades relacionadas con el cumplimiento de los requisitos de las

normas a aplicar.

3.3.3 Diagramas de Operacién, Proceso y Procedimiento
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Figura 3. Diagramas de proceso de venta.

Diagrama de proceso de venta y contratacion de los servicios
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de buscar nuevos
clientes.
Entrega El Promotor entrega
agende f;;n‘ZZ a la secretaria la

agenda semanal,
para que llame a los
posibles clientes vy
concrete las

respectivas visitas.

Recibe
Agenda

Organiza
agenda
semanal

La secretaria
organiza la agenda,
concretando las
citas de la semana y
la devuelve al

gerente.

Diagnostico
empresarial

El Promotor hace el

diagndstico de las
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empresas a
entrevistar, con el
fin de determinar las
necesidades y
condiciones en las

que opera cada

una.
Solicita a la
Organiza secretaria organizar
portafolio
Pide portafoli el portafolio de
servicios L
servicios de
acuerdo al anterior
diagnostico.
) La secretaria
Recibe
portafolio Organiza

visitas

organiza las visitas
del gerente a los

posibles clientes.

Sale a cumpli
cita

v

Recibe al Gerente y
portafolio

El gerente acude a
cumplir la cita vy
entrega al cliente el
portafolio de
servicios para que
lo estudie y
presenta el servicio.
La empresa revisa
la propuesta
econdmica y técnica

del proyecto.
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No contrata

A

Si l

El gerente analiza y
toma decisiéon de
contratacion sino la
acepta, se da fin al
proceso. Si contrata

sigue el proceso.

Analiza el
contrato

}

La empresa analiza
el contrato para

proceder a su firma

Recibe contrato
y lo firma

v

Contrato
firmado

El cliente firma el
contrato y lo
devuelve a la
empresa de
consultaria para lo

firme el gerente.

Fin del proceso de
venta y

contratacion.
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Figura 4. Diagrama de operacion general

ETAPAS

ACTIVIDAD CONSULTOR

Organizacion y
elaboracién de la

Uso de instrumentos de diagnodstico
para el conocimiento tanto personal

como de la organizacion

Entrevista preliminar

Organizacion y elaboracion de la
entrevista preliminar. Determinar

expectativas de la empresa contratante.

Determinar falencias y fortalezas de la
empresa contratante con el fin de

presentar las respectivas propuestas
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Propuestas de Trabajo

Estas propuestas se elaboran a partir
de las bases fundamentales de un
seguimiento de control de calidad, la
entrevista preliminar y el diagnostico

especifico.

Fijacion responsabilidades
de las partes

Determinar que parte del trabajo le
corresponde a la empresa de
consultaria y que parte a la empresa

contratante

Capacitacion

Organizacion de cursos de formacion y
capacitacién por parte del consultor.
Sensibilizacion operativa:  Realizacion
de cursos y capacitaciones en la

empresa contratante.

Implementacion

de la Gestion

de la calidad

Solicitar informacion sobre cuales son
los usuarios, destinatarios o)
beneficiarios de los servicios que presta
o de las funciones que cumple, y de los
proveedores de insumos para el
funcionamiento de la misma; con el fin
de detectar las desviaciones de los
procesos que puedan afectar
negativamente el cumplimiento de los
requisitos de la empresa y el nivel de

satisfaccion del cliente.
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Obtener informacién de los usuarios,
acerca de las necesidades vy
expectativas relacionadas con la
prestacion de los servicios o
cumplimiento de las funciones a cargo
de la entidad, y la calidad de los

mismos;

Determinar claramente la estructura
interna de la empresa, sus empleados y

principales funciones.

Identificar y priorizar aquellos procesos
estratégicos y criticos de la entidad que
resulten determinantes de la calidad en
la funcidn que les ha sido asignada, su
secuencia e interaccion, con base en
criterios técnicos previamente definidos
por el Sistema explicitamente en cada
entidad;

Corregir oportunamente y en su

totalidad la desviacion de los procesos

Determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurar que estos
procesos sean eficaces tanto en su

operaciéon como en su control

Controlar los procesos para disminuir la

duplicidad de funciones, las peticiones
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por incumplimiento, las quejas,

reclamos, denuncias y demandas;

Identificar y disefar, con la participacion
de la empresa contratista, cada uno de
los procesos y actividades, los puntos
de control sobre los riesgos de mayor
probabilidad de ocurrencia o0 que
generen un impacto considerable en la
satisfaccion de las necesidades vy
expectativas de calidad de los usuarios
o destinatarios, en las materias y
funciones que le competen a cada

dependencia.

Documentar y describir de forma clara,
completa y operativa, los procesos
identificados en los literales anteriores,
incluyendo todos los puntos de control.
Solo se debe documentar aquello que
contribuya a garantizar la calidad del

servicio

Registrar de forma ordenada y precisa
las estadisticas de las desviaciones
detectadas y de las acciones

correctivas adoptadas

Ejecutar los procesos propios de cada
dependencia de acuerdo con los

procedimientos documentados.
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Realizar el seguimiento, el analisis y la
de

Implementar las acciones necesarias

medicion estos procesos.

para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de

estos procesos.

Auditoria y control

Realizar control y auditoria a la calidad
de la gestion de las dependencia y en
general de la empresa contratista, con

el fin de determinar resultados.

Ajuste del procedimiento
segun exigencias de la

Ajustar los procedimientos,
metodologias y requisitos a los exigidos
por normas técnicas internacionales

sobre gestion de la calidad.

Evaluacion de conclusiones y
recomendaciones

de

presentacion de resultados

Realizacion evaluaciones vy
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Cierre del proceso

Cierre y terminacion de los
procesos.de.implementacion

3.3.4 Control de Calidad. La empresa que va a certificar la calidad aunque
suene paraddjico debe controlar su propia calidad, medida en términos de
excelente atencion, prestacidon del servicio y consecucidon de los objetivos
primordiales de la empresa que la contratan como son : La Certificacion de la
Calidad.

Para desarrollar este proceso de control de calidad se requieren de una serie de

elementos constitutivos de la Calidad a saber: 2

e Calidad del Servicio. La empresa debe monitorear constantemente el
servicio prestado a través del cumplimiento de objetivos, la satisfaccion del cliente

y la consecucién de la certificacion por parte de la empresa.

e Calidad del Post - Servicio. La empresa debe realizar un seguimiento y
control a las empresas certificadas con el proposito de consolidar la calidad de sus
productos y servicios por lo que debe monitorear sus actividades de control y

seguimiento con base en indicadores tales como: Continuidad en los procesos de

2 ZAMBRANO, Rodolfo. Certificacion de la Calidad. Bellputte. Santafé de Bogota, 2004. p.
37. cag
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calidad, satisfaccion del cliente y desarrollo de una cultura de calidad en las

empresas.

e Calidad de la Atencién. La empresa no puede limitarse a brindar una
calidad en su servicio a través de los consultores y empleados que desarrollan las
labores de certificacion, control y seguimiento. Sus cargos administrativos de
ventas y el personal en general debe prestar una excelente atencion al cliente que
acude a la empresa por lo que es necesario realizar una labor de seguimiento y
evaluacion del desempefo al personal que representa la empresa en sus

diferentes labores.

Este control de calidad debe llevarse a cabo teniendo en cuenta que la empresa
administra un proceso de gestion que debe cumplir con todos y cada uno de los
requisitos tanto en recursos como en tiempo, correspondientes a una realizaciéon
secuencial, que permita el cumplimiento y desarrollo integro de cada una de las
actividades planteadas para lograr el proceso de certificacion de la calidad en
aspectos determinantes tales como acciones correctivas, auditoria de la calidad,

evaluacion, auditorias de renovacion y anuales de seguimiento.
La empresa requiere desarrollar una serie de planillas para el seguimiento y

control de la calidad, llevar a cabo auditorias, atender quejas y reclamos y realizar

una atencion postventa del servicio. A continuacion se observan dichas planillas.
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PARA —ISO CONSULTORES
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD

Nombre de la Empresa :

Fecha de inicio de las actividades :

Fecha de terminacion :

Fecha de corte :

Actividades monitoreadas :

Actividades desarrolladas segun los objetivos :

Actividades que no cumplen con los objetivos de Calidad :

Calificacién del proceso :

Ajustes a realizar :
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PARA —ISO CONSULTORES
AUDITORIA
Nombre de la Empresa :

Fecha de inicio de las actividades :

Fecha de terminacion :

Fecha de corte :

Se han realizado todas las actividades propuestas

Dichas actividades tienen un alto cumplimiento

Se llevan a cabo los ajustes propuestos

Existe un compromiso por parte de la empresa

Existe un compromiso por parte de sus directivos

Hay disponibilidad de recursos para los procesos de calidad
Se desarrollan comités de calidad

Hay compromisos serios con la Certificacion de la Calidad

© ©® N o a0 bk~ D=

La empresa esta cumpliendo con cada uno de los objetivos

propuestos en materia de calidad

NOMBRE DEL AUDITOR

PARA —ISO CONSULTORES
QUEJAS Y RECLAMOS

Nombre de la Empresa :

Si

NO

Fecha de la queja :

Fecha de atencién de la queja :

Resumen de la queja :
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Acciones realizadas para atender la queja :

Informe sobre el grado de satisfaccion del cliente :

Calificacién del proceso :

Ajustes a realizar :

PARA —ISO CONSULTORES
ATENCION POTSVENTA DEL SERVICIO

Nombre de la Empresa :

Tipo de atencidn solicitada :

Tipo de atencién prestada :

Acciones realizadas para desarrollar el postservicio :

Informe sobre el grado de satisfaccion del cliente :

Calificacién del proceso :

Ajustes a realizar
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3.3.5 Recursos. El desarrollo de la empresa propuesta requiere una serie de
recursos para su desarrollo y operaciones que se relacionan y detallan a

continuacion:

e Recurso Humano. Se requiere recurso humano para el periodo operativo. En

la Tabla 36. se observa en detalle tales recursos.

Tabla 36. Recurso humano en el periodo operativo

CONCEPTO CANTIDAD TIEMPO

Gerente 1 Completo

Asesor Contable 1 Contrato de Servicios
Auxiliar de Sistemas 1 Contrato de Servicios
Asesor Juridico 1 Contrato de Servicios
Secretaria 1 Completo
Consultores en Certificacion * 2 Completo

Fuente : Los Autores Del Proyecto.
* Cada Consultor puede atender seis empresas mensualmente; y como la
Consultora atendera inicialmente doce empresas mensuales se requiere

12/6 = 2 Consultores.

e Recursos Fisicos. Los recursos fisicos necesarios para el desarrollo del

Proyecto son los siguientes :
= Equipos. Los equipos requeridos para el desarrollo del Proyecto son aquellos

que estan especificamente orientados al desarrollo del servicio de la Consultoria

de la Empresa y se observan en detalle en la Tabla 37.
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Tabla 37. Equipos

CANTIDAD DESCRIPCION VIDA UTIL
2 Computador e Impresora, Camara Web vy 5
Estabilizador, Tecnologia 64 Bits, Procesador
2800 mghz, Disco Duro de 80 Gigas, Memoria
512 MB, Multimedia y Quemador de DVD,
Monitor Samsung Pantalla Plana 17”.
2 Escritorios Con mesa para computador 5
2 Sillas Tipo Ejecutivo 5
2 Sillas Auxiliares 5
1 Utiles de Oficina Varios 1
Fuente : los autores del proyecto.
= Equipos de Oficina
Tabla 38. Equipos de oficina
CANTIDAD DESCRIPCION VIDA UTIL
2 Computador e Impresora, Camara Web vy 5
Estabilizador, Tecnologia 64 Bits, Procesador
2800 mghz, Disco Duro de 80 Gigas, Memoria
512 MB, Multimedia y Quemador de DVD,
Monitor Samsung Pantalla Plana 17Telefax
2 Escritorios con mesa para computador 5
2 Sillas Ejecutivas 5
2 Sillas tipo auxiliares (Gerente) 5
1 Telefax 5
1 PBX Conmutador 5
1 Utiles de Oficina. 1
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= Recursos de Insumos.

Proyecto son los siguientes. Ver Tabla 39.

Tabla 39.

Insumos mensuales

Los insumos necesarios para el desarrollo del

DESCRIPCION

CANTIDAD

Papeleria Membreteada x Resma
Tinta para Computador toner
Papel Bond Carta x resma
Papel Bond Oficio x Caja
Lapices

Correctores

Colbodn

Bandas de Caucho

Lapiceros

Papeleria Contable x Resma
TOTAL

A N ON O -~

- 0

Fuente : Los Autores Del Proyecto.

3.3.6 Distribucién de Planta. La distribucion de planta que se establece para el

Proyecto, se debe determinar de acuerdo con las caracteristicas de distribucion y

arquitectonicas del predio que se vaya a arrendar en el centro de la ciudad de

Bucaramanga, no obstante puede establecerse un modelo de distribucion que se

observa en el plano adjunto y que tiene en cuenta un predio de sesenta y cuatro

(64 m?) metros cuadrados. Este predio tendra un area para Gerencia, un area

para Secretaria, un area para Capacitacion, y un area para consultoria.
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Esta distribucion se elabora teniendo en cuenta que la Gerencia y la Secretaria

deben ser las zonas adyacentes al ingreso de la empresa que el area de mayor

tamano debe ser Consultoria.

Ver Plano adjunto.

CAPACITACION ARCHIVO Y
SISTEMAS
2 Mts
ﬁ v
3 Mts 8 Mts
CONSULTOR 1 CONSULTOR 2
A
GERENCIA SECRETARIA
3 Mts
— ) —_ 3 Mts
3 Mts Metros
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3.3.7 Logistica de Distribucién. La distribucion en las instalaciones de la
empresa se haran siguiendo un criterio racional de movilidad y agilidad para los
diferentes tramites, por eso Secretaria debe quedar en la zona de entrada con el
fin de tomar datos y ubicar a los visitantes. Frente a la Secretaria debe estar
Gerencia. En la zona adyacente paralela a Secretaria y Gerencia debe estar la
zona de consultaria, seguida del archivo y sala para capacitacion.  Quienes
deseen hablar con los Consultores pueden acceder a la zona, pero una vez haya

terminado su necesidad 6 su cita por parte de la Secretaria.

3.4 CONCLUSIONES SOBRE LA VIABILIDAD TECNICA DEL PROYECTO

Teniendo en cuenta lo establecido a lo largo del estudio técnico, es evidente que
el proyecto desde esta perspectiva es factible, se puede llevar a cabo un proyecto
de tamafo pequefo que ira incrementando su capacidad disefiada en la medida
que se requiera, con una ubicacion en la ciudad de Bucaramanga y en una zona
de gran movimiento y acceso como el centro de la ciudad donde hay cercania a
todos los mercados, considerados como tales las diferentes concentraciones de
empresas potencialmente demandantes de la ciudad de Bucaramanga que se
distribuyen entre el Centro, Cabecera, el Sur, San Francisco, la Aurora que son las
zonas de mayor nucleo de empresas. Zonas como Piedecuesta, Floridablanca 6
Girén pueden accederse facilmente a través de diferentes vias y la operacion en
dichas zonas puede realizarse sin mayores dificultades y con amplias

comodidades.

El Proyecto no requiere de un proceso complejo para su desarrollo y necesita
ejercer un control y seguimiento continuo utilizando todos los instrumentos que
proveen en la actualidad, la normatividad y los procesos existentes sobre gestion

de calidad.
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Por ello desde el punto de vista técnico el proyecto se puede desarrollar, sin que la
tecnologia, el conocimiento, el recurso financiero sean factores que limiten y

entorpezcan el desarrollo.
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4. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.1 FORMA DE CONSTITUCION

La Empresa se constituira como una Sociedad Limitada, como un contrato o
acuerdo que surge entre dos 6 mas personas, maximo veinticinco, que se obligan
a hacer un aporte en dinero, en trabajo o en otros bienes apreciables en dinero,
para desarrollar una determinada actividad, con el fin de repartirse entre si las
utilidades obtenidas por la empresa. Una vez constituida la sociedad por escritura
publica, se forma una persona juridica independiente de sus asociados, la cual
debe matricularse en la camara de comercio con jurisdiccion en el lugar pactado

como domicilio social.

La sociedad se constituye por escritura publica, y debe contener los siguientes

requisitos: %

e Denominacion o razén social de la persona juridica que se constituye.

e Nombres, apellidos, identificacion y domicilio de los socios.

e Clase de sociedad que se constituye. Por ejemplo : Sociedad anénima,

e sociedad limitada, sociedad en comandita simple, sociedad en comandita por

acciones.

Domicilio Principal: La ciudad o municipio donde estan ubicadas.

% CODIGO DE COMERCIO COLOMBIANO. Temis. Santafé de Bogota. 2002.
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Objeto Social: Una enunciacién clara y completa de las actividades principales

que realizara la sociedad.

Vigencia o Término de Duracion: Debe ser precisa.

Capital Social: Se debe expresar el capital que se aporta y la forma en que esta
distribuido. En las sociedades anénimas y en comandita por acciones, el monto
del capital autorizado, la parte del capital que se suscribe y se paga en el acto de
constitucion. En las sociedades limitadas, colectivas, o en comandita simple, se
debe indicar el valor que cada uno aporta y el numero de cuotas o partes de

interés correspondiente.

La Forma de Administracion: Establecer en forma clara y precisa la forma de
administracidon de los negocios sociales, con indicacion de las atribuciones y

facultades de los representantes legales y administrativos.

Causales de Disolucion: Enunciar las causales de la disoluciéon anticipada de la

sociedad .
Epoca y forma de convocar la asamblea o la junta de socios a sesiones
ordinarias y extraordinarias. (Es decir, la antelacién, medio para realizar la

convocatoria y la persona u érgano que pueda convocar a los asociados).

Facultades y obligaciones de los revisores fiscales: si el cargo esta previsto

en la ley o en los estatutos.

Nombramientos: El nombre, apellidos e identificacion de los representantes

legales, miembros de junta directiva, revisores fiscales, segun el caso.
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Clausula Compromisoria: Se sugiere la siguiente redaccion : “Toda controversia
diferencia relativa a este contrato y a su ejecucion, liquidacién o interpretacién, se
resolvera por un tribunal de arbitramiento, que se sujetara al reglamento del
Centro de Arbitraje y conciliacion de la Camara de Comercio de Bucaramanga, de
acuerdo con las siguientes reglas : El tribunal esta integrado por (nUmero impar de
arbitros), designados por la Camara de Comercio de Bucaramanga. El tribunal

decidira en derecho o en equidad.

4.2 LA MATRICULA MERCANTIL 26

Es una obligacion legal que tiene la empresa y que consiste en el registro de la
sociedad en la Camara de comercio de su domicilio principal, a través de un
formulario especial donde se consignan datos importantes de la sociedad como
su direccion, teléfono, actividad econdmica y situacion financiera, entre otros. La
sociedad debe presentar la solicitud de matricula en la Camara de Comercio con
jurisdiccion en el lugar donde va a tener su domicilio principal. Como la sociedad
esta localizada en Bucaramanga, se matriculara en la sede de la Camara de

Comercio de Bucaramanga.

4.2.1 Registro de la Escritura y Matricula Mercantil. Presentar el original con la
copia autenticada pertinente de la Escritura Publica otorgada en la Notaria
correspondiente, junto con el formulario de matricula de sociedades diligenciado
con la informacién solicitada de manera exacta y real. Posteriormente se debera
cancelar el valor de los derechos de inscripcion por la escritura publica y por la
matricula mercantil de la sociedad, los cuales liquidara el cajero con base en el

capital de la sociedad.

% Camara de comercio de bucaramanga. 2002.
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Seguido esto se diligencia el formulario adicional de registro para fines tributarios,
con el propdsito de tramitar el Numero de identificacion Tributaria — NIT —, quedar
inscrito en el Registro Unico Tributario — RUT — que lleva la DIAN — Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales — y en el Registro de Informacion Tributaria —
RIT — que lleva la Secretaria de Hacienda del Distrito si fuere el caso. Y finamente
se procede a la inscripcion de la escritura de constitucion causa, adicionalmente,
un impuesto de registro a favor del departamento de Santander y de

Bucaramanga, en una tarifa del 0,7% sobre el valor del capital.

Requisitos para la Constitucién. Para constituir la sociedad se requiere : %’

e Elevar el acta de constitucion a Escritura Publica

e Registro mercantil en la Camara De Comercio

e Inscripcidn en el registro Nacional de exportadores ante el MINCOMEX —

Ministerio de Comercio Exterior —.

e Registro unico Tributario en la DIAN — Direccion de Impuestos y Aduanas

Nacionales —

e Obtencién de la matricula comercial ante la Alcaldia.

e Registro ante la Camara de Comercio: Libro de Acta de junta de socios, Libro

Diario Mayor y Balances.

2T |bid.. 2006.
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4.2.2 Documentos Anexos al Formulario de Inscripciéon en el RUT. 2 El
formulario de Inscripcién en el Registro unico Tributario para los nuevos obligados,
que aun no cuentan con el numero de identificacion tributaria y requieren el
registro mercantil, deberan presentase ante la correspondiente Camara de

Comercio acompafado de los siguientes documentos:

e El original del documento de identificacion, cuando se trate de persona natural
comerciante o de quien ejerce la representacion legal en el caso de las personas

juridicas.

e Poder debidamente otorgado, cuando se actue a través de apoderado.

e Documento con autenticacion de firma del interesado o quien ejerza la

representacion legal, cuando se actue a través de terceras.

4.2.3 El Registro Unico Tributario RUT. Es el mecanismo Unico para identificar,
ubicar y clasificar a los sujetos de obligaciones administradas y controladas por la

DIAN — Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales —.

El NIT. EI NIT es el Numero de Identificacion Tributaria que asigna la DIAN —
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — por una sola vez cuando el
obligado se inscribe en el RUT — Registro Unico Tributario —. La conformacién del
NIT - Numero de Identificacién Tributaria — es de competencia de la DIAN —

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales —.

El RUT. ElI RUT — Registro Unico Tributario — le permite a la DIAN — Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales — contar con informacion veraz, actualizada,

clasificada y confiable de todos los sujetos obligados a inscribirse en el mismo,

8 DIAN — Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. Oficina de Atencién al Contribuyente.
Bucaramanga, 2006.
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para desarrollar una gestiéon efectiva en materia de recaudo control y servido que a
su vez facilite el cumplimiento de las obligaciones tributarias aduaneras y

cambiarias asi como la simplificacién de tramites y reduccion de costos.

Obligados a Inscribirse en el RUT. Las personas y entidades que tengan la

calidad de contribuyentes declarantes del impuesto sobre la renta :

e Las personas y entidades no contribuyentes, declarantes de ingresos y

patrimonio.

e Los responsables del impuesto sobre las ventas pertenecientes a los

regimenes comun o simplificado.

e Los agentes retenedores.

e Los importadores y exportadores.

e Las demas personas naturales 6 juridicas que participen en las operaciones de

importacion, exportacion y transito aduanero.

e Los profesionales en compra y venta de divisas, y

e Las personas o entidades no responsables del impuesto sobre las ventas, que

requieran la expedicién de NIT - Numero de Identificacion Tributaria —, cuando por

disposiciones especiales estén obligadas a expedir factura.
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Momento de inscripcion en el RUT. Tratandose de nuevos obligados, la

inscripcion debera efectuarse en forma previa:

e Al inicio de la actividad econdmica.

e Al cumplimiento de obligaciones administrativas por la DIAN — Direccion de

Impuestos y Aduanas Nacionales —.

e A la realizacidon de operaciones en calidad de importador, exportador o usuario

aduanero.

La DIAN — Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — requiere contar con el
registro de clientes y amplia la informacion que tiene sobre ellos, razén por la cual
se creo, por medio de la Ley 863 de 2003, el nuevo registro tributario que

reemplaza e incluye :

e EIl Registro unico Tributario utilizado por la DIAN — Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales —;

e El Registro Nacional de Vendedores;

e El Registro Nacional de Exportadores de Bienes y Servicios, y

e EI Registro de los usuarios aduanero autorizados por la Direccion de
Impuestos y Aduaneras Nacionales.

Por lo anterior, todos los Sujetos obligados, que ya estaban inscritos, deben volver

a inscribirse en el nuevo RUT dentro de los plazos y condiciones establecidos por

el Gobierno Nacional.
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Vigencia de la Inscripcion en el RUT. La inscripcion en el RUT — Registro
Unico Tributario — tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su

renovacion, salvo que se presenten situaciones que exijan su actualizacion.

Forma de inscripcién del RUT. La inscripcion en el RUT — Registro Unico
Tributario — comprende el diligenciamiento del formulario oficial, presentacion ante
la Administracion y demas puntos habilitados para el efecto, y formalizacion de la
inscripcion.  El diligenciamiento del formulario puede hacerse por Internet o
ingresando a la pagina web de la DIAN. WWW..DIAN.GOV.CO o asistido por un
funcionario acreditado en los puntos de atencién autorizados por la Direccion de

Impuestos y Aduanas Nacionales.

4.3 CONSTITUCION DE LA EMPRESA

4.3.1 Vision. “PARA — ISO CONSULTORES, es una empresa que en el afo
2017 sera la primera del Oriente Colombiano en la Gestion de la Calidad con un
esfuerzo multiple e interdisciplinario que le permitira cubrir los departamentos de

Santander, Norte de Santander, Arauca y Sur del Cesar”.

4.3.2 Mision. “PARA — ISO CONSULTORES, es una empresa que gestiona la
Calidad brindando consultoria al Sector Empresarial Santandereano. Nuestro
proposito es brindar un servicio caracterizado por la excelencia, el esfuerzo, el
desarrollo de instrumentos multidisciplinarios para ejercer un mejoramiento
continuo en las empresas y acompafar el proceso de certificacion de calidad que

permitan posicionar y desarrollar al sector corporativo Santandereano.
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4.3.3 Objetivos. Los objetivos de la empresa son:

e Ofrecer servicios integrados a las empresas del area metropolitana de

Bucaramanga en el afio 2011.

e Prestar un servicio con excelencia, continuidad y esfuerzo a partir del afio 2007

al sector empresarial Santandereano.

e Contribuir a la Certificacion de la Calidad de la Empresa Santandereana con

procesos de seguimiento y control a partir del 2007.

e Llegar a facturar $300.000.000 de pesos a partir del afio 2008 y seguir

incrementando esta cifra de acuerdo al posicionamiento de la empresa.

e Extender su campo de accién a otras regiones del departamento y del Oriente

Colombiano a partir del 2012.

4.3.4 Politicas (Personal, Compras, Ventas).

e De Personal. Las politicas de personal de la empresa son las siguientes :

= Crear una planta de personal eficiente, capacitada e idénea con habilidades,

destrezas y conocimientos sobre la Gestion de Calidad.
» Desarrollar una labor de reclutamiento, seleccidn, induccién y capacitacion

orientada a generar un excelente servicio y atencion al cliente, teniendo en cuenta

las capacidades del personal en las necesidades de la Institucion,
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» Ofrecer salarios y prestaciones legales acordes a los cargos para mantener un

personal motivado y comprometido.
» Realizar labores de evaluacién y seguimiento del personal, para satisfacer las
necesidades de la empresa en materia de prestacion del servicio, y lograr el

cumplimiento de sus objetivos.

= Crear una politica de incentivos y seguridad social que mejore la calidad de

vida de los empleados de la empresa.

e De Compras

= Mantener los stocks de papeleria y suministros de oficina necesarios para el

desarrollo de una labor oportuna y agil.

» Cotizar varios proveedores para seleccionar la alternativa mas optima en

cuanto a precios, oportunidad en el despacho y cumplimiento de ventas.
= Desarrollar una serie de politicas de almacenamiento y conservacion de los
suministros tales como: Rotulacion, rotacion mensual, limpieza y mantenimiento

en los lugares de bodegaje.

= Pagar con plazos entre treinta (30) y sesenta (60) dias las compras realizadas

por la empresa.

» Reemplazar los proveedores que no cumplan con los requisitos y

especificaciones de la empresa.
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e De Ventas

» La empresa basara sus ingresos y ventas en procesos de gestion de calidad
(Certificacion de la Calidad), pero desarrollara una estrategia para captar a las

empresas certificadas con el desarrollo de procesos de seguimiento y control.

» Llevar a cabo una labor de comercializacion basada en la buena imagen,

atencion y excelente servicio prestado por la empresa.

= Desarrollar contactos permanentes con las instituciones, empresas publicas y
privadas, gremios y asociaciones empresariales de la ciudad de Bucaramanga y

su Area Metropolitana para ampliar su mercado e incrementar sus ventas.

= Llevar a cabo una labor de seleccion de clientes potenciales y programar
visitas para ofrecer los servicios de la empresa dentro de un contexto de

cordialidad, empatia y asistencia mutua.

4.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La empresa contara con una planta de personal constituida por: Gerente,
Contador, Asesor juridico, Secretaria, Auxiliar de sistemas, Consultores en

Certificacion de la Calidad, y empleada de Servicios varios.

El Gerente es el representante legal de la empresa y es responsable ante la Junta
de Socios de la misma, bajo el Gerente se encuentran los demas cargos: Que se
aglutinan en un area administrativa conformada por: Contador, Secretaria y
Auxiliar Juridico, el area de consultoria conformada por: Los Consultores y el
Auxiliar de Sistemas, area de servicios constituida por: La empleada de Servicios

Varios. .
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De esta forma se departamentaliza a la empresa con el propésito de lograr un

desarrollo y crecimiento de la misma.

4.4.1 Organigrama. En la Figura 4., se consigna y establece la Estructura

Organizacional de la Empresa teniendo en cuenta sus diferentes areas y cargos.

Figura 5. Organigrama de la empresa.

CONTADOR ‘ --------------------- : SECRETARIA
A A
@ rrsnsnnnnnnnnnns
ASESOR JURIDICO
A

AUiILIAR DE
SISTEMAS

CONSULTORES

4.4.2 Descripcion y Perfil de Cargos.
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PARA - 1SO CONSULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo : GERENTE FIRMA : NOMBRE :
Supervisa a: Departamento : ADMINISTRATIVO
CONTADOR, SECRETARIA, | Jefe Inmediato : JUNTA DE SOCIOS

AUXILIAR DE SISTEMAS, AUXILIAR | N° Cargos Iguales : Uno (1)
JURIDICO, CONSULTORES

PERFIL :

Administrador de Empresas, Economista 6 profesional en Gestion Empresarial
con conocimientos sobre el area de la Calidad. Experiencia comprobada de dos
(2) en procesos de Certificacion de la Calidad, y conocimientos gremiales y
sectoriales en diferentes actividades de los sectores primario, secundario y

terciario.

FUNCIONES :

M Representar legalmente a la empresa en todas sus actuaciones.

V1 Desarrollar los procesos de planeacion, control, direccidn y ejecucion en la
empresa.

V1 Encargarse de los procesos de reclutamiento, seleccidén, induccion,
capacitacién y evaluacion del personal.

V1 Plantear los objetivos generales de la empresa en las metas y politicas en
materia de servicios, mercados, finanzas y ventas.

M Hacer un seguimiento a cada una de las actividades desarrolladas por los

diferentes cargos y dependencias de la empresa.
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V1 Representar a la empresa ante las entidades publicas y privadas vy
encargarse de sus relaciones y convenios interinstitucionales.

V1 Planificar los procesos de presupuestos, evaluacién financiera y analisis de
resultado y presentar su respectivo informa a la Junta de Socios.

| Coordinar las actividades y diferentes funciones de los cargos vy
dependencias de la empresa.

V1 Aprobar 6 improbar compras, ventas e inversiones en montos inferiores a
$10.000.000 de pesos y solicitar el visto bueno para montos superiores a esa
cantidad.

V1 Recibir sugerencias de empleados sobre problemas y dificultades y realizar
los respectivos ajustes.

V1 Segquir las orientaciones indicadas por la Junta de Socios.

| Asesorar permanentemente a todas las areas y cargos de la empresa.

| Las demas que sean de su competencia, de acuerdo con las

caracteristicas del cargo.

PARA —ISO CONSULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo : CONTADOR FIRMA : NOMBRE :

Supervisa a: Ninguno. Departamento : ADMINISTRATIVO

Jefe Inmediato : GERENTE

N° Cargos Iguales : Uno (1)

PERFIL :

Contador Publico, con experiencia minima de dos (2) afos en empresas como
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Contador Interno y Externo, con conocimientos amplios en el area financiera y en

auditoria.

FUNCIONES :

MLlevar a cabo las labores de supervision, coordinacion y control de todas las
labores de registro, produccion y suministro de informacion contable en la

empresa.

M Asesorar a la Secretaria en forma permanente, para el desarrollo de la funcion

de Auxiliar Contable de este cargo

MLlevar a cabo la labor de elaboracion de los estados financieros de la empresa

y la respectiva revisién de libros mayores y auxiliares.

M Presentar informes trimestrales sobre el estado contable y financiero de la

empresa a la Gerencia.

I Presentar un informe ejecutivo anual sobre la estructura financiera a Gerencia y

Junta de Socios.

MVelar porque la empresa cumpla con los requisitos exigidos por la Ley, la

Camara de Comercio y la DIAN en materia de contabilidad y tributaria.

[VILas demas que sean de su competencia, de acuerdo con las caracteristicas del

cargo.
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PARA —I1SO CONSULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo ASESOR | FIRMA : NOMBRE :
JURIDICO
Supervisa a: Ninguno Departamento : ADMINISTRATIVO

Jefe Inmediato : GERENTE

N° Cargos Iguales : Uno (1)

PERFIL :
Abogado, preferiblemente con conocimientos en derecho administrativo y sobre el

area de la Calidad. Experiencia de un (1) ano.

FUNCIONES :
V1 Apoyar al gerente en su labor

| Colaborar con los procesos de certificacion de calidad de las empresas

contratantes ante las entidades pertinentes

M Hacer un seguimiento a las actividades desarrolladas por los consultores

en las empresas

| Asesoras las actividades y diferentes funciones de los cargos no

administrativos en las gestiones pertinentes a dicha areas

| Seguir las orientaciones indicadas por el Gerente de la empresa

| Las demas que sean de su competencia, de acuerdo con las

caracteristicas del cargo.
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PARA —I1SO CONSULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo : SECRETARIA FIRMA : NOMBRE :

Supervisa a: Ninguno. Departamento : ADMINISTRATIVO

Jefe Inmediato : GERENTE

N° Cargos Iguales : Uno (1)

PERFIL :

Secretaria CAP del SENA, con conocimientos de Auxiliar Contable y experiencia

de dos (2) afios en empresas de servicios.

FUNCIONES :

] Realizar las labores de atencidn, recepcion, y servicio al cliente.

| Realizar el registro contable de la empresa con sus respectivos sustentos,
la elaboracién de asientos y el cumplimiento y llenado de los libros

auxiliares y mayores.

| Presentar en forma oportuna al Contador de la empresa la informacién que

ésta requiera y los documentos necesarios para el ejercicio de su labor.

| Realizar las labores de digitacion, envio y recepcion de correspondencia y

registro de documentos.

| Atender las visitas a la empresa en forma oportuna y adecuada.
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V1 Encargarse de las labores de apoyo a Gerencia cuando éstas sean

requeridas.

| Servir de puente entre las diferentes dependencias de la empresa.

| Las demas que sean de su competencia, de acuerdo con las

caracteristicas del cargo.

PARA — ISO CONULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo : AUXILIAR DE | FIRMA : NOMBRE :
SISTEMAS
Supervisa a: Ninguno. Departamento : CONSULTORIA

Jefe Inmediato : GERENTE

N° Cargos Iguales : Uno (1)

PERFIL :

Programador de Sistemas 6 su correspondiente oficio de acuerdo con
acreditacion del titulo intermedio por parte de una Facultad y Universidad

aprobada. Experiencia de dos (2) afios en su labor.

FUNCIONES :
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V1 Efectuar labores de seleccion, manejo, mantenimiento y control del

software y hardware de la empresa.

| Desarrollar el software y el subprograma que requiera la empresa para su

labor de consultoria, administrativa, contable 6 de ventas.

| Brindar apoyo constante a las diferentes areas de la empresa,
sistematizando su informaciéon y desarrollando las bases de datos que sean

necesarias.

V1 Asesorar a las diferentes areas y cargos en los aspectos relativos a

sistemas, manejo de programas y software.

V1 Contribuir al arreglo de problemas y fallas en los sistemas, computadores y

redes de la empresa.

V1 Las demas que sean de su competencia, de acuerdo con las

caracteristicas del cargo.
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PARA —1SO CONULTORES
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Nombre del Cargo : CONSULTOR FIRMA : NOMBRE :

Supervisa a: Ninguno. Departamento : CONSULTORIA

Jefe Inmediato : GERENTE

N° Cargos Iguales : Cuatro (4)

PERFIL :

Profesional en Gestion Empresarial, Economistas, Administradores de Empresas,
Tecndlogos de Empresa, Abogados, Contadores, Ingenieros y Profesionales de
demas ramas del saber, con especializacién en Procesos de Certificacion de la

Calidad, dos (2) afios de experiencia minimo en tal labor.

FUNCIONES :

| Acudir a las empresas que hayan solicitado sus servicios de PARA - ISO,
realizar los diagndsticos, propuestas y procesos necesarios para Ssu

acompafamiento y desarrollo del proceso de Certificacion de Calidad.

V1 Llevar a cabo una labor continla y permanente de Asesoria a las
empresas en los ajustes y cambios necesarios requeridos para alcanzar el

proceso de Certificacion de la Calidad.

| Desarrollar los formularios e informes que deben presentar las empresas

ante los organismos de Calidad para ser certificadas.
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V1 Realizar las labores de control y seguimiento a las empresas que han sido

certificadas.

V1 Prestar un excelente servicio a las empresas y despejar todas las dudas,

atendiendo a las sugerencias y reclamos de las mismas.

V1 Presentar informes generales a Gerencia sobre el desarrollo de sus

labores.

| Las demas que sean de su competencia, de acuerdo con las

caracteristicas del cargo.

4.4.3 Asignacion Salarial. Para la asignacion salarial la empresa va a manejar

una serie de criterios que son los siguientes:

e Para cargos con funciones y responsabilidades similares, salarios iguales.

e Mejoramiento continuo de las condiciones salariales teniendo en cuenta la

productividad de la empresa y el incremento de los precios al consumidor.

e Los salarios pagados por la empresa tendran correspondencia con los de

empresa que prestan servicios similares.
e La empresa manejara una politica de incentivos y motivacion a través de

bonificaciones anuales por cumplimiento de los presupuestos de ventas y la

excelencia del servicio.
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e La empresa pagara todas las prestaciones sociales y dara cumplimiento a las
exigencias en materia de seguridad social, aportes al SENA, al ICBF a una caja de
compensacion familiar y realizara las respectivas retenciones salariales de Ley,

siempre y cuando sea competente realizarlo.

e La empresa afiliara a sus empleados a una EPS de su eleccion dando
cumplimiento a los programas establecidos de Seguridad Social, Pensiones, Salud
y Riesgos Profesionales.

Los salarios por cargo son los siguientes: ( Ver tabla 40)

Tabla 40. Estructura salarial

ITEM VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
Gerente 1,200,000 14,400,000
Contador* 500,000 6,000,000
Consultor 500,000 6,000,000
Asesor Juridico * 500,000 6,000,000
Secretaria 500,000 6,000,000
Asesor de sistemas* 500,000 6,000,000

Fuente : los autores.

* Modalidad: Prestacion de servicios
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5. ESTUDIO FINANCIERO

5.1 INVERSIONES

El Proyecto a desarrollar tiene que ejecutar una serie de inversiones que son:

5.1.1 Inversion Fija. La Inversion Fija requerida es la siguiente:

e Terreno. La empresa no requiere ninguna inversiéon en materia de terreno
porque se va a tomar un predio en arriendo en el centro de la ciudad de

Bucaramanga.

e Construccion y Adecuacion. El Proyecto se desarrollara en un predio que
cumpla con las especificaciones en cuanto a tamario y distribucion establecidos en
el Capitulo 4. en lo relacionado con Distribucién de Planta. De esta forma no se
necesitara refracciones 6 acondicionamientos que demanden recursos adicionales

por parte de la empresa.

e Maquinaria y Equipo. Se requiere del siguiente equipo para el desarrollo de

la empresa propuesta. Ver Tabla 41.
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Tabla 41. Equipos

iTEM CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
Computador e Impresora, Camara 2
Web y Estabilizador, Tecnologia 1,450,000.00 | 2,900,000.00

64 Bits, Procesador 2800 mghz,
Disco Duro de 80 Gigas, Memoria
512 MB, Multimedia y Quemador
de DVD, Monitor Samsung

Nk

Pantalla Plana 177*.

Escritorios con mesa para 2
computador** 230,000.00 460,000.00
Sillas Tipo Ejecutivo™* 2

135,000.00 270,000.00
Sillas Auxiliares** 2

70,000.00 140,000.00
Utiles de Oficina Varios** 1

200,000.00 200,000.00
TOTAL

3,970,000.00

Fuente : los autores.

* Segun informacion suministrada por Tecnotronix, Centro Comercial Acrépolis,
local 232.

** Segun informacién suministrada por Almacén Tapi Muebles

e Equipos de Oficina. En la Tabla 42., se observa en detalle los Equipos de
Oficina con los que va a contar PARA - ISO.
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Tabla 42. Equipos de oficina

ITEM CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
Computador e Impresora, Camara 2
Web y Estabilizador, Tecnologia 1,450,000.00 | 2,900,000.00

64 Bits, Procesador 2800 mghz,
Disco Duro de 80 Gigas, Memoria
512 MB, Multimedia y Quemador
de DVD, Monitor Samsung
Pantalla Plana 17*

Escritorios con mesa para 2
computador** 230,000.00 460,000.00
Sillas Auxiliares (Gerente) 2
70,000.00 140,000.00
Sillas Tipo Ejecutivo™* 2
135,000.00 270,000.00
Telefax™* 1
500,000.00 500,000.00
PBX Conmutador ** 1
1,000,000.00 | 1,000,000.00
Utiles de Oficina.** 1
200,000.00 200,000.00
TOTAL

5,470,000.00

Fuente : los autores.

* Segun informacion suministrada por Tecnotronix, Centro Comercial Acroépolis,
local 232.

** Segun informacién suministrada por Almacén Tapi Muebles
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e Herramientas. Se trata de una empresa de servicios porque no cuenta con

herramientas para el desarrollo de sus labores.
e Total de Inversion Fija. En la Tabla 43, se observa el resumen de la

Inversion realizada por la empresa en cada uno de los diferentes componentes de

la Inversién Fija y la suma total requerida.

Tabla 43. Total de inversion fija

ITEM CANTIDAD
Equipos
3,970,000.00
Equipos de Oficina
5,470,000.00
TOTAL
9,440,000.00

FUENTE : Los Autores.

5.1.2 Inversion Diferida. Se requiere inversion de Activos Nominales para la
Constitucion de la Empresa y para los gastos en publicidad y lanzamiento previos

a la puesta en marcha de la empresa.

o Constitucion. Se requiere inversion diferida para el Impuesto de Registro,
la Matricula en la Alcaldia Municipal de Bucaramanga, los Gastos Notariales y los
Gastos en Camara de Comercio. En la Tabla 44., se observa en detalle cada uno

de estos gastos.
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Tabla 44. Constitucion.

ITEM CANTIDAD | VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Impuesto de Registro 1 $30.000 $30.000
Matricula en la Alcaldia 1 $250.000 $250.000
de Bucaramanga
Gastos Notariales 1 $150.000 $150.000
Inscripcion en la 1 $300.000 $300.000
Camara de Comercio $730.000

TOTAL

Fuente : camara de comercio, notaria tercera de Bucaramanga, alcaldia de Bucaramanga.

e Presupuesto publicitario de lanzamiento. Para

el lanzamiento de la

empresa se requiere de un presupuesto que se detalla en la tabla 45.

Tabla 45. Presupuesto publicitario de lanzamiento

ITEM CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
Folletos 100 $50,000.00
500.00
Coctel * 100 $150,000.00
1,500.00
Aviso prensa 1 $150,000.00
150,000.00
TOTAL $350,000.00

Fuente : Los Autores.

* Personas invitadas al lanzamiento
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e Resumen de Activos Nominales. En la Tabla 46., se consignan los gastos
relativos a los Activos Diferidos comprendiendo los Gastos de Constitucion y

presupuesto de publicidad y lanzamiento.

Tabla 46. Activos nominales

ITEM VALOR TOTAL
Constitucion $ 730.000
Presupuesto publicitario de $ 350.000
lanzamiento
TOTAL $ 1.080.000

FUENTE : Los Autores del Proyecto.

5.1.3 Inversién de Capital de Trabajo. Para establecer la inversion en Capital
de Trabajo se parte de que la empresa requiere de las sumas iniciales necesarias
para sufragar los diferentes gastos durante el primer mes. A partir del segundo
mes los ingresos generados por la actividad de la empresa durante el primer mes
le permiten asimilar dichos gastos. A continuacién se calcula el Capital de Trabajo

teniendo en cuenta los diferentes costos y gastos en que incurrira la empresa.

e Costos de Produccion del Servicio. Los Costos de Produccién del Servicio
hacen relacién a los insumos utilizados en sus diferentes dependencias, la mano
de obra directa constituida por los Consultores, y los costos indirectos de

fabricacion. A continuacion se desglosan y se detallan cada uno de estos costos.

» |nsumos. Para la prestacion del Servicio se requieren de unos insumos que

se observan en detalle en la Tabla 47.
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Tabla 47.

Insumos mensuales

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Papeleria Membreteada x Resma 1 120,000.00 120,000.00
Tinta para Computador toner 1 150,000.00 150,000.00
Papel Bond Carta x resma 5 10,000.00 50,000.00
Papel Bond Oficio x Caja 2 10,500.00 21,000.00
Lapices 6 500.00 3,000.00
Correctores 2 2,500.00 5,000.00
Colbdn 4 2,500.00 10,000.00
Bandas de Caucho 1000 5.00 5,000.00
Lapiceros 8 600.00 4,800.00
Papeleria Contable x Resma 1 30,000.00 30,000.00
TOTAL
398,800.00

Fuente : papelerias y tipografias.

Mano de Obra Directa. La Mano de Obra Directa esta constituida por los

cuatro Consultores de la Empresa. Ver Tabla 48.

Tabla 48. Mano de obra directa

Provision, P.
Sociales, Valor
Valor
No. Valor seguridad mensual
Cargo : mensual Valor anual total
Personal sueldo social, por
total
parafiscales persona
(50% mes)
Consultores 2 $ 500.000 $ 250.000 750.000 |$ 1.500.000 $ 18.000.000
TOTAL $ 1.500.000 $ 18.000.000

Fuente : los autores del proyecto.
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= Costos Indirectos del Servicio (M. O. I. Materiales Indirectos, Insumos,
Mantenimiento, Capacitacién, Seguros, Otros costos indirectos del servicio).
Los Costos Indirectos de Fabricacién son los siguientes Los servicios de : Luz,
Internet, mantenimiento de los computadores y seguros. Los costos de
capacitacion del personal que tienen relacion con la prestacién del servicio se

detalla en la Tabla 49 y el total de los Costos Indirectos del servicio en la Tabla 50.

Tabla 49. Capacitaciéon del personal consultor

ITEM COSTO COSTO ANUAL
MENSUAL
Programa de capacitacion $350.000 $4.200.000
TOTAL $350.000 $4.200.000

FUENTE : Los Autores del Proyecto.

Tabla 50. Costos indirectos del servicio

ITEM VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
Mantenimiento de los Computadores (4)
25,000.00 300,000.00
Capacitacién del personal
350,000.00 4,200,000.00
Seguros (10 por mil) del valor de los Equipos
4,833.00 57,996.00
Servicios :
Luz
80,000.00 960,000.00
Internet
75,000.00 900,000.00
TOTAL 534,833.00 6,417,996.00

FUENTE : Los Autores.
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= Total Costos del Servicio. Los Costos de Producciéon del Servicio se

observan y se detallan en la Tabla 51.

Tabla 51. Total costos del servicio

ITEM VALOR MENSUAL| VALOR ANUAL

Insumos
398,800.00 4,785,600.00
Mano de Obra Directa
1,500,000.00f 18,000,000.00
Costos Indirectos de Fabricacién
534,833.00 6,417,996.00

TOTALES
2,433,633.00f 29,203,596.00

Fuente : los autores.

e Gastos de Administracién y Ventas. Los Gastos de Administracion y de
Ventas estan constituidos por todos los gastos en que incurren las dependencias
Administrativa, de Servicios Generales y de Ventas comprendiendo los Gastos en
general que se producen debido a las actividades administrativas y de ventas en la
empresa. A continuacion en la Tabla 52., se estiman los Gastos Administrativos y

de Ventas de la empresa.
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Tabla 52. Gastos administrativos

ITEM VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
Personal Administrativo y
de ventas:
Gerente 1,200,000.00 14,400,000.00
Contador* 500,000.00 6,000,000.00
Asesor Juridico * 500,000.00 6,000,000.00
Secretaria 500,000.00 6,000,000.00
Asesor de sistemas® 500,000.00 6,000,000.00
TOTAL PERSONAL 3,200,000.00 38,400,000.00
Gastos Administrativos:
Provision parafiscales,
prestaciones sociales Y
seguridad social (50%)** 850,000.00 10,200,000.00
Teléfono 150,000.00 1,800,000.00
Arriendo 450,000.00 5,400,000.00
TOTALES
ADMINISTRATIVOS 1,450,000.00 17,400,000.00

Gastos de ventas:
Publicidad
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Promocion

TOTAL VENTAS

+ AMORTIZACION
INVERSION DIFERIDA
TOTAL GASTOS

ADMINISTRATIVOS
VENTAS

Y DE

150,000.00 1,800,000.00
300,000.00 3.600,000.00
450,000.00 5,400,000.00
90,000.00 1,080,000.00
5,190,000.00 62,280,000.00

fuente : los autores.

* En calidad de externos

** Se excluyen el contador y el asesor de sistemas que estan bajo la modalidad de

contrato de servicios.

e Total Capital de Trabajo. ( Ver Tabla 53.)

Tabla 53. Total capital de trabajo

ITEM

VALOR MENSUAL

Totales

Costos del servicio

Gastos administrativos y de ventas

2,433,633.00

5,190,000.00

7,623,633.00

Fuente : los autores 2006.
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5.1.4 Inversion Total. La inversion total es igual a la sumatoria de la inversién

fija, diferida y del capital de trabajo. (Ver Tabla 54)

Tabla 54. Inversion total.

ITEM VALOR MENSUAL
Inversion Fija 9,440,000.00
Inversion diferida 1,080,000.00
Capital de trabajo 7,623,633.00
TOTAL 18,143,633.00

Fuente : los autores.

El proyecto requiere de $18.143.633 los cuales seran aportados en su totalidad

por los socios, por lo tanto no se requiere de financiacion.

5.2 COSTOS

5.2.1 Costos Fijos. Los costos fijos por los gastos de administracion y ventas, y

el pago de consultores. (Ver Tabla 55)
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Tabla 55. Costos fijos

ITEM

VALOR MENSUAL

Gastos administrativos y de ventas

Mano de obra directa (Consultores)

Totales

5,190,000.00

1,500,000.00

6,690,000.00

Fuente : los autores 2006.

5.2.2 Costos Variables. Los Costos variables del Proyecto estan constituidos

por los insumos y los costos indirectos del servicio. (Ver Tabla 56)

Tabla 56. Costos variables

ITEM

VALOR MENSUAL

Insumos
Costos Indirectos del servicio

Totales

398,800.00
534,833.00

933,633.00

fuente : los autores 2006.

5.2.3 Costos Totales Unitarios (Para cada producto y presentacién 6 tipo de

servicio). Los costos unitarios del proyecto, partiendo de una consultoria

prestada a ocho empresas en el primer afio son los siguientes: Ver Tabla 57.
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Tabla 57. Costos totales unitarios.

COSTO VALOR
Costo Fijo 6,690,000.00
Costo Variable 933,633.00
Costo Total 7,623,633.00
COSTO TOTAL / UNIDADES 635,302,00

Fuente : los autores 2006.

5.2.4 Precio de Venta. El precio de venta es de $750.000.00 por Asesoria para la
Certificacion, teniendo en cuenta un margen de utilidad del 18%. Este precio se
incrementara teniendo en cuenta la inflacién calculada del 5% para los préximos
afnos, de acuerdo con los estimativos del DANE. En la Tabla 58 se observa la

proyeccion de los precios.

Tabla 58. Proyeccion de precios

ANO PRECIO / SERVICIO
1 750,000.00
2 787,500.00
3 826,875.00
4 868,218.75
5 911,629.69

Fuente : los autores 2006.
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5.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

5.3.1 Egresos Proyectados. En la Tabla 59., se observa la Proyeccion de
Egresos, que se realiza teniendo en cuenta un incremento por concepto de
inflacién del 5% anual y de un 2% por concepto de expansion en el servicio de la

empresa. Es decir un incremento anual del 7%

Tabla 59. Proyeccién de egresos

EGRESOS 1 2 3 4 5
Costos del
servicio 29,203,596.| 31,247,847, 33,435,197.0| 35,775,660.8| 38,279,957.1
00 72 6 5 1
Gasto
administrati | 62,820,000.| 67,217,400.| 71,922,618.0| 76,957,201.2| 82,344,205.3
vo y de 00 00 0 6 5
ventas
TOTAL
92,023,596.| 98,465,247.| 105,357,815, 112,732,862.| 120,624,162.
00 72 06 11 46

Fuente : los autores del proyecto 2006.

5.3.2 Ingresos Proyectados. Los ingresos de la empresa se proyectan teniendo
en cuenta que inicialmente ofrecera doce (12) servicios mensuales
correspondiente a doce empresas y posteriormente cada afio un servicio mas por
mes hasta alcanzar los dieciséis (16) servicios mensuales en el quinto (5) afio,
correspondientes a diecisiete empresa, de acuerdo con lo establecido en el
numeral 3.1.3.3, Capacidad Utilizada y Proyectada. Esto significa que en el primer

ano la empresa ofrecera 144 servicios: doce empresas x 12 meses de servicio; en
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el segundo 156 servicios, en el tercero 168 servicios, en el cuarto 180 y en el

quinto 192 servicios. El precio correspondiente sera el establecido anteriormente

en la Tabla de los precios para cada uno de los afios. Ver Proyeccion en la Tabla

60.

Tabla 60. Proyeccién de ingresos

ANO No. OFERTA PRECIO TOTAL INGRESOS
EMPRESAS| (SERVICIOS
ANUALES)

1 12 144 750,000.00 108,000,000.00

2 13 156 787,500.00 122,850,000.00

3 14 168 826,875.00 138,915,000.00

4 15 180 868,218.75 156,279,375.00

5 16 192 911,629.69 175,032,900.00

Fuente : los autores del proyecto.

5.4 PUNTO DE EQUILIBRIO

Por férmula, el Punto de Equilibrio es :

Pe = Costos Fijos
1- Costos Variables
Ventas
De donde :
Ventas = $9.000.000
Costos Fijos : $6.690.000
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Costos Variables: $ 933.633

Reemplazando la formula se tiene lo siguiente:
Pe = $6.690.000 =
1- 933.633
9.000.000

Pe = $6.690.000 =
1- 0.1037

Pe = $6.690.000
0.8963

7.464.018,74

Este valor obtenido se divide en el precio de venta unitario por servicio, con el fin
de determinar el punto de equilibrio en cuenta a numero de servicios minimos

requeridos para el funcionamiento del proyecto.

Pe = $7.464.018,744
$ 750.000
Pe = 995
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Esto significa que la empresa, que esta iniciando con unas ventas mensuales de
$9.000.000, requiere para cubrir sus costos fijos y variables un nimero minimo de

9.95 servicios mensuales.

5.5 FLUJO DE CAJA PROYECTADO

En la Tabla 61., se observa el Flujo de Caja Proyectado para cinco afios.
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Tabla 61. Flujo de caja proyectado

ENTRADAS DE
EFECTIVO:

SALDO
ANTERIOR

9.908.649

24.988.43
1.56

45.709.260.
30

72.573.525.
73

VENTAS

108.000.00
0

122.850.0
00

138.915.0
00

156.279.37
5

175.032.900

Aportes socios

18.143.63
3

TOTAL
ENTRADA
EFECTIVO

108.000.00
0

132.758.6
49

163.903.4
31.56

201.988.63
5.30

247.6425.73

SALIDAS
EFECTIVO

DE

Activos fijos

9.440.000

Activos diferidos

1.080.000

Capital de trabajo

7.623.633

Costos del
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servicio 29,203,596. | 31,247,84 | 33,435,19 | 35,775,660. | 38,279,957.
00 7.72 7.06 85 11

GASTOS

ADMINISTRATIV 62,820,000. | 67,217,40 | 71,922,61 | 76,957,201. | 82,344,205.

oS Y DE 00 0.00 8.00 26 35

VENTAS:

TOTAL

EGRESOS 92,023,596. | 98,465,24 | 105,357,8 | 112,732,86 | 120,624,162
00 7.72 15.06 2.11 46

IMPUESTOS 6.067.755 | 9.304.969. | 12.836.35 | 16.682.247. | 20.864.203.

(38,5%) 72 6.20 46 95

Total salida de | 18.143.63 | 98.091.351 | 107.770.2 | 118.194.1 | 129.415.10 | 141.488.366

efectivo 3 17.44 71.26 9.57 41

Superavit o|0 9.908.649 24.988.43 | 45.709.26 | 72.573.525. | 106.118.059

déficit de 1.56 0.30 73 .32

efectivo

Fuente : los autores 2006.
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5.6 ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

En la Tabla 62., se observa en detalle el Estado de Resultados para los cinco aios del Proyecto.

Tabla 62. Estado de resultados proyectado

1 2 3 4 5
VENTAS 7 122.850.000 138.915.000 156.279.375 175.032.900
- COSTOS
OPERATIVOS:

Costos del servicio

29,203,596.00 | 31,247,847.72

33,435,197.06

35,775,660.85

38,279,957.11

UTILIDAD
OPERACIONAL

78.796.404 | 91.602.152.28

105.479.802.94

120.503.714.15

136.752.942.89
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-GASTOS
ADMINISTRATIVOS
Y DE VENTAS:

Gasto administrativo

y de ventas 62,820,000.00 | 67,217,400.00 | 71,922,618.00 | 76,957,201.26 | 82,344,205.35
Amortizacion 216.000 | 216.000 216.000 216.000 216.000
diferida

UTILIDAD ANTES 15.760.404 | 24.168.752.28 | 33.341.184.94 | 43.330.512.89 | 54.192.737.54
DE IMPUESTOS

-IMPUESTOS 6.067.755 9.304.969.72 | 12.836.356.20 | 16.682.247.46 | 20.864.203.95
38,5%

UTILIDAD NETA 9.692.649 14.863.782.56 | 20.504.828.74 | 26.648.265.43 | 33.328.533.59

Fuente : los autores 2006.
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5.7 BALANCE GENERAL (PROYECTADO)

En la Tabla 63., se observa el Balance General Proyectado para los cinco afios del

proyecto.

Tabla 63. Balance general proyectado (5 afios)

1 2 3 4 5

ACTIVO:
Corriente
Caja 17.647.804 | 27.818.97 | 38.655.161 | 50.328.240 | 62.853.196

0.28 .94 .89 .54
Total 17.647.804 | 27.818.97 | 38.655.161 | 50.328.240 | 62.853.196
Corriente 0.28 .94 .89 .54
Equipos 9.440.000 9.440.000 | 9.440.000 |9.440.000 |9.440.000
- 1.888.000 3.776.000 | 5.664.000 | 7.552.000 |9.440.000
Depreciacion
acumulada
Equipo
Total Fijo 7.552.000 5.624.000 | 3.776.000 |1.888.000 |O
Otros Activos
Capital de | 7.623.633 8.004.815 | 8.405.056 | 8.825.308 | 9.266.574
trabajo
Activos 1.080.000 864.000 648.000 432.000 216.000
Diferidos
Total Otros 8.703.633 8.868.815 | 9.053.056 | 9.257.305 |9.482.574
Activos
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TOTAL 33.903.437 |42.311.78 | 51.484.217 | 61.473.545 | 72.335.770

ACTIVO 5.28 94 .89 .54

PASIVO

Pasivo a largo

plazo :

Impuesto por | 6.067.755 | 9.304.969 | 12.836.356 | 16.682.247 | 20.864.203

pagar 72 .20 46 .95

Total pasivo a| 6.067.755 | 9.304.969 | 12.836.356 | 16.682.247 | 20.864.203

largo plazo 72 .20 46 .95

TOTAL 6.067.755 | 9.304.969 | 12.836.356 | 16.682.247 | 20.864.203

PASIVO 72 .20 46 .95

PATRIMONIO

Capital social | 18.143.033 | 18.143.03 | 18.143.033 | 18.143.033 | 18.143.033

3

Utilidad del 9.692.649 14.863.78 | 20.504.828 | 26.648.265 | 33.328.533

ejercicio 2.56 .74 43 .59

TOTAL 27.835.682 | 33.006.81 | 38.647.861 | 44.791.298

PATRIMONIO 5.56 74 43 51.471.566
.59

TOTAL 33.903.437 | 42.311.78 | 51.484.217 | 61.473.545 | 72.335.770

PASIVO + 5.28 .94 .89 .54

PATRIMONIO

Fuente : los autores 2006.
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6. EVALUACION DEL PROYECTO

6.1 IMPACTO SOCIAL

De acuerdo con los aspectos relacionados y tenidos en cuenta a lo largo del
estudio, el Proyecto tiene un gran impacto social : Crea empleo directo : cuatro (4)
cargos y genera una dinamica importante en las empresas ya que les permite
certificar su calidad, aspecto que creara las condiciones necesarias para que sean
mas competitivas ofrezcan una mayor variedad de productos y una mejor calidad
lo que implicara en que estas empresas con certificacion y mejoramiento continuo

€n Sus procesos, creceran en negocios y en ventas generando mas ingresos.

El hecho de generar una Gestion en Calidad implica impulsar y desarrollar a las
empresas y crear ingresos y empleos, que se veran traducidos en mayores
estandares de calidad para los empleados que hoy tienen trabajo en muchas
empresas 0 que lo conseguiran en el futuro préximo gracias a la dinamica
generada por estas entidades. Desde esta perspectiva es evidente que existe un
alto grado de desarrollo y de crecimiento que implica mejoramiento de la calidad
de vida, a partir de la capacidad que tengan las empresas para afrontar con mas
calidad y fundamentacion sus procesos de produccion, de mercadeo y en general

todas sus actividades operativas.

6.2 IMPACTO AMBIENTAL

6.2.1 Probables Impactos Ambientales. La empresa no generara ningun

impacto ambiental, se trata de una Empresa Consultora que desarrolla un servicio
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en el que no se manipula ningun elemento que en forma directa 6 indirecta vaya a

generar alteraciones en el medio ambiente 6 dafios en los ecosistemas.

Por el contrario la labor de Certificaciéon de la Calidad que va a desarrollar la
empresa implica que se gestionen procedimientos y tecnologia “sana” para cumplir
con los requerimientos y los estandares de las Normas 1SO 9000 y posteriores, lo
que implicara inevitablemente que a través de la accion de la Empresa Consultora,
y su gestion en el interior de las empresas contratantes, se estén dando procesos
que implican necesariamente mejoramiento y desarrollo del aspecto ambiental de
una manera positiva. Ilgualmente, concordantes con la normatividad , deben incluir

las pautas legales para toda empresa, respecto del control ambiental.

Al certificar la calidad y dentro del espiritu de las Normas 1SO 9000 el respeto por
lo ambiental caracterizara la nueva orientacion y desarrollo de actividades de
nuevas empresas que acudan a la Constructora para que ésta le brinde sus

servicios.

6.3 EVALUACION FINANCIERA

Para llevar a cabo la evaluacion del Proyecto se va a utilizar los criterios de Valor
Presente Neto, VPN, Tasa Interna de Retorno, TIR, Periodo de Recuperacion de

la Inversion PRI,

6.3.1 Valor Presente Neto — VPN -. El Valor Presente Neto, VPN son las
sumas de dineros percibidos durante los cinco afos utiles (Ingresos — Egresos)
descontada la inversién y traida a valores actuales de acuerdo con la Tasa de

Costo de Oportunidad del Mercado.

A continuacion se desarrolla la formula del Valor Presente Neto — V.P.N.
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Ver Diagrama de Flujo del Valor Presente Neto

DIAGRAMA DE FLUJO

106.118.059.32
72.573.525.73

45.709.260.30

24.988.431.56
9.908.649

A0S

v

$18.143.633

Inversion
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lo = 15%. Se considera como Tasa de costo de Oportunidad del Mercado al 12%
por ciento anual que es la rentabilidad que generarian los recursos del proyecto si
se decidiera colocar estas sumas de dinero en una institucion financiera y como

tasa de riesgo el 2.68%*

* [1.15 - 1] x 100 =2.68% (1.12+0.0268)—-1=0.15=15%
1.12

V.P.N. (0,15%) =

-18.143633 + 9.908.649 + 24.998.431,56 + 45.709.260,300 +
72.573.52573 +

(1+0,15)° (1+0,15)" (1 +0,15) (1+0,15)° (1 +
0,15)*

106.118.059,32

(1+0,15)°

V.P.N. (0,15%) = $113.675.587,59

El Proyecto generara a lo largo de sus cinco (5) afios, una utilidad de

$113.675.587,59 a precios actuales, lo que indica que el proyecto es rentable.

6.3.2 Tasa Interna Retorno — TIR. La Tasa Interna de Retorno — TIR — es la tasa
a la que se trae los flujos generados por el proyecto descontando la inversion y
haciendo igual a cero el retorno financiero. Para el céalculo de la TIR se utiliza una
calculadora financiera donde se introducen los flujos de caja reportados para cada
afno y la inversion del proyecto. A continuacion se muestran los resultados de

dichos calculos.
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TIR = 124.43%

6.3.3 Periodo de Recuperacion. El periodo de recuperacion de la inversion es
el tiempo que se requiere para recuperar con los flujos retornados la suma
invertida en el Proyecto. En la Tabla 64., se observa en detalle dicho periodo de

recuperacion.

Tabla 64. Periodo de recuperacion de lainversion

PROYECTO CANTIDAD RETORNADA SALDO
Inversion inicial 18.143.633
Retorno Aiho 1 9.908.649 8.234.984
Retorno Aho 2 24.988.431.56 8.234.984/24.988.431,56
=0.3295 x 360 = 118.62

Fuente: los autores.

Significa que la inversidn se recupera en dos afios y ciento diecinueve dias.

6.3.4 Analisis de las Razones Financieras. Para calcular las razones
financieras se tienen en cuenta las caracteristicas del Proyecto, y las cuentas del
Balance General y del Estado de Resultados, desarrollando una serie de razones

de liquidez, actividad y rentabilidad que se observan a continuacion en la Tabla 65.
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Tabla 65. Razones financieras

FORMULA
Liquidez Activo
Corriente/
Pasivo

corriente

Pasivo
Total/Activo
Total

Endeudamiento

Capital de Activo —

Trabajo Pasivo

RESULTADO

Ano 1=1,87
Ano 2 =3,70
Ao 3 =5,36
Ano 4 =6,70
Ano 5 =7,83

Ano 1=59,84%
Ao 2 =51,71%
Afo 3 =46,14%
Afo 4 =42,89%
Ano 5 =40,91%

Afio 1= $32.081.167,46

Afo 2 =$51.140.864
Afo 3 =$77.999.619
Afo 4 =$107.344.186
Afio 5 =$139.165.994
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INTERPRETACION

Una liquidez mayor
que la unidad, por lo
que la empresa
puede sufragar sus
deudas del corto
plazo y que se va
incrementando afo
tras afos

La empresa tiene
mediana capacidad
para endeudarse
porque inicialmente
tiene
comprometidos un
59% de sus activos
, apalancamiento
que disminuye al
40,91% en el quinto
afno

La empresa cuenta
con un capital de
trabajo  que le
permite desarrollar
sus operaciones
durante los cinco

afnos



Rotacion de Utilidad Bruta

Cartera / Cuentas
Cobrar
Promedio

Pasivo Pasivo

Financiero/Ventas Financiero/

Ventas

Gasto Gasto
Financiero/Ventas Financiero /

Ventas

Ano 1=1,13 veces
Ano 2 =3,28 veces

Aro 3 = 5,01 veces
Afo 4 =

Ano 5 = 7,56 veces

6,40 veces

Ano 1 =28,92%
Afo 2 =5,66 %
Afo 3 = 3,23%
Ano 4 =1,40%
Ao 5=0

Ano 1=1,78%
Ao 2=1,51%
Afo 3 =0,97%
Ao 4 = 0,56%
Ano 5 =0,24%
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La cartera se rota
inicialmente 1,13
veces, por lo que
hay una mediana
recuperacion de la
misma, rotacidon que
se va haciendo
mayor hasta llegar a
7,56 en el

ano.

quinto

Para la empresa la
participacion de su
pasivo financiero
sobre las ventas es
8,92%

lo que implica que a

inicialmente

la empresa se le
facilita cancelar sus
pasivos con sus
ventas. Este
porcentaje se va
haciendo menor
hasta llegar a 0% de

participacion en el

afo quinto
Los gastos
financieros no

afectan la empresa,
ya que constituyen

un porcentaje



reducido de las
ventas, cifra que se
va haciendo menor

cada ano.

183



7. CONCLUSIONES

Desde el punto de vista de mercados el Proyecto de una nueva Empresa
Consultora en la ciudad de Bucaramanga y su Area Metropolitana es muy atractivo
e implica necesariamente que ante la necesidad corporativa y gremial de muchos
sectores de contar con empresas que sean competitivas, el proceso de
certificacion de calidad y de control y seguimiento se ha convertido en un elemento
fundamental, primordial para el desarrollo y crecimiento de las organizaciones. La
mayoria de las empresas reconocen la importancia de la Certificacion de la
Calidad, hay una demanda insatisfecha de cerca de $1.500.000.000 de pesos
anuales que es cubierta en servicios por parte de empresas de otras zonas del

pais, lo que genera una gran oportunidad de mercado.

Una Empresa Consultora que tenga en cuenta los factores que deciden la
seleccion de una empresa en el mercado: Que haga un servicio integral y de
calidad, que acompafe continuamente a la empresa que la contrata y que su
precio sea razonable, podra desarrollarse en el mercado y obtener beneficios de

un mercado potencial en continuo crecimiento.

El Proyecto tiene una gran factibilidad de encontrar el nicho del mercado, los
clientes y la dinamica que le permita desarrollarse y crecer sin mayores

dificultades y problemas a través del tiempo.

Desde el punto de visto técnico el Proyecto tiene gran capacidad y posibilidades
de desarrollarse porque cuenta con un personal adecuado en la ciudad de
Bucaramanga que esta disponible para ser contratado, porque desarrolla unos

procesos técnicos que se basan en Consultoria y que no demandan innovaciones
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tecnolégicas complejas, porque su ubicacion puede darse desde diferentes zonas
con un aprovechamiento y sin restricciones de factores como mercados, costos,
entre otros y porque se dispone del material humano y del conocimiento para

poder brindar un servicio oportuno de calidad que satisfaga a los clientes.

Teniendo en cuenta los aspectos legales y administrativos el Proyecto es viable ya
que no plantea problemas de tipo normativo, ni se requieren de estructuras
organizacionales complejas, sino que puede operar con una planta de personal
funcional que genere produccibn de calidad y presté un excelente

acompanamiento.

Desde una perspectiva financiera el Proyecto es factible porque genera un Valor
Presente Neto de $133.675. 587,59, una Tasa Interna de Retorno del 124,43%
sus inversiones no son cuantiosas: $18.143.633 que se pueden financiar con
los aportes de los socios lo que genera una coyuntura que puede ser aprovechada

para generar una actividad que es lucrativa y rentable.

Considerando el aspecto ambiental, el Proyecto no genera dafo alguno al medio
ambiente y por el contrario su actividad de Gestion de la Calidad implica
necesariamente que las empresas asesoradas desarrollen tecnologias mas sanas
y tengan en cuenta las directrices y los requerimientos ambientales exigidos por

las Normas 1SO 9000 en las que se piensa certificar.

En el ambito social el Proyecto representa una excelente alternativa para el
desarrollo y el crecimiento y parte del principio de que se pueden dar actividades
econdmicas directas e indirectas que generaran empleo directo a doce (12)
personas dentro de la Empresa Consultora y muchos mas en aquellas empresas
que por mejorar y gestionar su calidad puedan crear nuevas fuentes de trabajo
gracias a su mayor competitividad y a las mayores facilidades de acceso que

tendran en los mercados exteriores gracias a su Gestion en Calidad.
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8. RECOMENDACIONES

Para el desarrollo del Proyecto se recomienda lo siguiente:

o Basar la actividad de la empresa en acciones concretas de desarrollo de la
calidad como un elemento fundamental para un trabajo continuo en el que las

empresas se certifiquen en un cien (100%) por ciento de las asesoradas.

o Ampliar el mercado empresarial a otras zonas del Departamento de

Santander y del Area Metropolitana de la ciudad de Bucaramanga.

o Crear una nueva linea de servicio hacia el futuro, con base en el control y
seguimiento de todas las empresas certificadas, para lo cual se deberan
sensibilizar a los empresarios sobre la necesidad de la continuidad de dicho

proceso.
o Establecer una estructura organizacional flexible, que pueda ajustarse de
acuerdo a las necesidades y a los cambios del mercado, desarrollando y

capacitando el personal para poder generar dicha flexibilidad.

o Establecer contactos interinstitucionales y propender por la organizaciéon de

una asociacion que aglutine a las Empresas Consultoras de la Calidad.

o Desarrollar publicidad y promocién como elemento para dar a conocer a la

empresa, con un espiritu de medio y no de fin.
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ANEXO A. ENCUESTA A LA DEMANDA POTENCIAL

Muy buenos (dias — tardes), estamos realizando una Encuesta encaminada a
determinar el grado de aplicacién de un sistema de gestion de la calidad y la

certificacién 1SO 9000 en las Empresas de Bucaramanga y su Area Metropolitana.

Nombre de la Empresa : Sector Comercial
Actividad : Direccion
Teléfono : E- mail
Persona que atiende Ila entrevista : Cargo

1.¢, Cuantos empleados posee la empresa?

1-10 10-20 20 6 mas

2.;Conoce alguna (s) empresa (s) que realicen el proceso de Certificacion de la
Calidad?

Si NO _ CUAL ES?

3.¢,Su empresa posee Certificacion de la Calidad?

Si NO
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Si su respuesta es Si, por favor continte, si su respuesta es NO, puede

pasar a la pregunta 6.

4.; Existe alguna empresa que le hace el seguimiento y control de la Calidad?

Si NO

5., Cémo califica la labor realizada por la empresa con quien efectud el proceso de
Certificacion de la Calidad?

Nombre de la Empresa : Direccién
Teléfono : E- mail
ACTIVIDAD EXCELENT BUENO REGULAR MALO
E

Calidad del servicio recibido

Costo del servicio

Control y seguimiento al

proceso

Material suministrado

Otro. ¢ Cual?

Por favor pase a la pregunta 11.
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6. ¢ Por qué no posee la Certificacion de la Calidad?

No lo conocen No poseen recursos No estan interesados

7.¢,Qué opinion le merece el concepto de calidad en su empresa?

Nada Muy
Importante Importante
0 10 20 30 40 50

¢ Por queé razon?

8.¢Contrataria los servicios de una nueva empresa para implementar el proceso

de Certificacion de la Calidad de ésta compania?

Definitivamente si Probablemente si _ Definitivamente no

Si su respuesta es definitivamente 6 probablemente Sl, por favor continue, si su

respuesta es definitivamente NO, puede pasar a la pregunta 11.

9.¢,En cuanto tiempo la contrataria?

(-) 6meses _ 6 mesesalafo (+) 1 ano

10¢,Con cuantos recursos mensuales contaria para dicha Gestion de Certificacion
de la Calidad?

1-3 3-5 5 - Adelante

193




11:Qué sugerencia, observacion 6 recomendacion haria a una nueva empresa

que ofrezca el servicio de Certificacion de la Calidad?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO B. ENCUESTA A LA OFERTA

Muy buenos (dias — tardes), estamos realizando una Encuesta encaminada a
determinar el grado de aplicacién de un sistema de gestion de la calidad y la

certificacién 1SO en las Empresas de Bucaramanga y su Area Metropolitana.

Nombre de la Empresa :

Direccion :

Teléfono : E- mail

Persona que atiende la entrevista : Cargo

1.¢, Cuantos empleados posee la empresa?

1-10 10-20 20 6 mas

2., Cuantas empresas contratan, en promedio, sus servicios para que le realicen

el proceso de Certificacion de la Calidad?

1-10 10-20 20 6 mas

3. Por cuanto tiempo la contrata una empresa en promedio?

(-) 6meses = 6mesesalafo (+) 1 ano
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4. ; Cuanto el pago mensual promedio que una empresa les paga por gestionar

Gestion de Certificacion de la Calidad? ( En millones

0-1 1-2 2 — Adelante

5.¢ Cuantas de esas empresas reciben la certificacion de calidad?

1-10_ 10-20 20 6 mas

6.¢, Una vez recibida la certificacion por parte de dichas empresas, Uds.

desarrollandoles un proceso seguimiento y control de la Calidad :?

Si NO

7. A cuantas de ellas

continuan

8., Cémo califica la labor realizada por UDS con la empresa a las que efectud el

proceso de Certificacion de la Calidad?

ACTIVIDAD EXCELENT BUENO REGULAR

E

MALO

Calidad del servicio recibido

Costo del servicio

Control y seguimiento al

proceso

Material suministrado

Otro. ¢ Cual?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO C. LISTA EMPRESAS DE LA OFERTA

1. Asesoramos Ltda.

2. Asesorias del Oriente

3. Asesores y Consultores de Caldas
4.Asesorias Restrepo y asociados
5.Concalidad Total
6.Consulcoop
7.Consultorias del Oriente
8.Consultas y Asesorias Del Prado
9.Consultores asociados limitada
10.Desarrollo e Innovacion Ltda
11.Empresas y proyectos Itada

12. Davila y Ortiz Asociados
13. Estévez y Ortiz Asociados
14.Favorecer y crecer Ltda.

15.Garrido y compainiia limitada
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16.Representaciones del Norte Limitada

17.Servimos Ltda.

18. Vivanco y asociados

19. Wilches asesores

20. Zaab y asociados
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