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GLOSARIO

Antivirus: programa que busca y eventualmente elimina los virus informaticos, los
bloquea, desinfecta archivos y previene una infeccion de los mismos.

Backup: copia de seguridad. Se hace para prevenir una posible pérdida de
informacion.

Bandeja de entrada: buzén de entrada para el correo electrénico.

Bios: Basic Input/Output System: Sistema basico de ingreso/salida de datos.
Conjunto de procedimientos que controla el flujo de datos entre el sistema
operativo y dispositivos tales como el disco rigido, la placa de video, el teclado, el
mouse Y la impresora.

Bit: abreviatura de binary digit (digito binario). El bit es la unidad mas pequefia de
almacenamiento en un sistema binario dentro de una computadora.

Boot (butear): cargar el sistema operativo de una computadora.

Bridge: Dispositivo usado para conectar dos redes y hacer que las mismas
funcionen como si fueran una. Tipicamente se utilizan para dividir una red en
redes mas pequefias, para incrementar el rendimiento.

Buffer: area de la memoria que se utiliza para almacenar datos temporariamente
durante una sesion de trabajo.

Cable-md6dem: modem que conecta una computadora con Internet a alta
velocidad, por medio de una linea de TV por cable.

Cookie: pequefio archivo de texto que un sitio web coloca en el disco rigido de
una computadora que lo visita. Al mismo tiempo, recoge informacion sobre el
usuario. Agiliza la navegacién en el sitio. Su uso es controvertido, porque pone en
riesgo la privacidad de los usuarios.

CPU: Central Processing Unit. Unidad central de procesamiento. Es el procesador
que contiene los circuitos légicos que realizan las instrucciones de la
computadora.

DNS: Domain Name System. Sistema de nombres de Dominio. Base de datos

distribuida que gestiona la conversion de direcciones de Internet expresadas en
lenguaje natural a una direccion numeérica IP. Ejemplo: 121.120.10.1
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DSL (Linea Digital de Suscripcion): Tecnologia que permite enviar mucha
informacion a gran velocidad a través de lineas telefonicas.

Encriptar: proteger archivos expresando su contenido en un lenguaje cifrado. Los
lenguajes cifrados simples consisten, por ejemplo, en la sustitucién de letras por
nameros.

Firewall: Una computadora que corre un software especial utilizado para prevenir
el acceso de usuarios no autorizados a la red. Todo el trafico de la red debe pasar
primero a través de la computadora del firewall.

Gusano: programa que se copia a si mismo hasta ocupar toda la memoria. Es un
virus que suele llegar a través del correo electrénico, en forma de archivo adjunto.

Hardware: Conjunto de componentes fisicos (cables, placas, conexiones, etc.)
gue constituyen un ordenador.

Impresora: dispositivo periférico que reproduce textos e imagenes en papel. Los
principales tipos son: de matriz de puntos, de chorro de tinta y laser.

Interfase: Elemento de transicidon o conexion que facilita el intercambio de datos.
El teclado, por ejemplo, es una interface entre el usuario y la computadora.

Linux: sistema operativo gratuito para computadoras personales derivado de
Unix.

Password: contrasena.

Periférico: todo dispositivo que se conecta a la computadora. Por ejemplo:
teclado, monitor, mouse, impresora, escaner, etcétera.

Procesador (processor): conjunto de circuitos logicos que procesa las
instrucciones basicas de una computadora.

Puerto: en una computadora, es el lugar especifico de conexidon con otro
dispositivo, generalmente mediante un enchufe. Normalmente estos puertos se
encuentran en la parte trasera del computador, aunque en la actualidad muchos
computadores incorporan puertos USB y Audio en la parte delantera. Entre los
cuales se encuentran: PS/2, USB, SERIALES, PARALELOS, RJ-11, RJ-45, VGA
Y RCA.

Router — Ruteador: Dispositivo que dirige el trafico entre redes y que es capaz de
determinar los caminos mas eficientes, asegurando un alto rendimiento.

RAM (Random Acces Memory): Memoria de acceso aleatorio. Memoria donde la
computadora almacena datos que le permiten al procesador acceder rapidamente
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al sistema operativo, las aplicaciones y los datos en uso. Tiene estrecha relacion
con la velocidad de la computadora. Se mide en megabytes.

Rebutear: volver a cargar el sistema operativo de una computadora que se ha
"colgado”.

Red: en tecnologia de la informacion, una red es un conjunto de dos o mas
computadoras interconectadas.

Router: ruteador: Sistema constituido por hardware y software para la
transmision de datos en Internet. El emisor y el receptor deben utilizar el mismo
protocolo.

Server: Ver Servidor.

Switch: Un dispositivo de red capaz de realizar una serie de tareas de
administracion, incluyendo el redireccionamiento de los datos.

Servidor: computadora central de un sistema de red que provee servicios y
programas a otras computadoras conectadas. Sistema que proporciona recursos
(por ejemplo, servidores de archivos, servidores de nombres). En Internet este
término se utiliza muy a menudo para designar a aquellos sistemas que
proporcionan informacién a los usuarios de la red.

Sistema operativo: programa que administra los demas programas en una
computadora.

Software: término general que designa los diversos tipos de programas usados en
computacion.

Troyano (Trojan horse; caballo de Troya): programa que contiene un codigo
dafino dentro de datos aparentemente inofensivos. Puede arruinar la parte del
disco rigido.

UPS: Unidad de alimentacion ininterrumpida, también conocida como SAl, que
sirve para proteger nuestros datos y nuestro pc en caso de interrupcion del
suministro eléctrico o variacion de los picos de intensidad de energia.

USB (Universal Serial Bus): es una interface de tipo plug&play entre una
computadora y ciertos dispositivos, por ejemplo, teclados, teléfonos, escéner e
impresoras.

Virus Class: es un virus que afecta planillas de calculo de Microsoft Office. Se lo

llama también W97M.Class.G. Este virus no trata de ocultarse. Cada vez que
actia adopta un aspecto diferente.
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Virus hoax: falsa alarma sobre virus que suele llegar por e-mail.

Virus: pequeio programa que "infecta" una computadora; puede causar efectos
indeseables y hasta dafios irreparables.

Windows: Sistema operativo. Se trata de un entorno grafico con capacidades
multitarea. Sistema operativo desarrollado por la empresa Microsoft y cuyas
diversas versiones (3.1, 95, 98, NT, 2000, Me, Xp, seven, 8) dominan de forma
abrumadora el mercado de los ordenadores personales. La palabra Windows
significa literalmente "ventanas".

Winzip: programa de Windows que permite comprimir archivos.

Zip: formato de compresion de archivos.
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RESUMEN

TITULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS COMPUTACIONALES EN LA CIUDAD DE BUCARAMANGA Y SU AREA
METROPOLITANA..

AUTORES: MARTHA JANETH PRIETO PIMIENTO
DALIA MAYERLI MORALES LIZARAZO

PALABRAS CLAVES: Servicio, mantenimiento, computadores

DESCRIPCION:

El uso de equipos de computacion en el trabajo es mas que esencial, puesto que el mismo es
facilitar la labor que hacen los trabajadores, al mismo tiempo que le conviene a la empresa o
compafiia tener una maquina computarizada que haria el trabajo de una cierta cantidad de
trabajadores que lo Unico que consumiria seria mantenimiento, que un trabajador con sueldo y/o
seguro. Ademas de que hace procesos de datos mas rapido que el humano promedio facilitando la
salida de productos o trabajos realizados. Se han automatizado las funciones tipicas de gestion de
las empresas, incluyendo también los paquetes integrados de oficina pero también se hace
necesario su mantenimiento.

En el presente proyecto se tiene como objetivo brindar una solucion a las necesidades de
mantenimiento computacional y para eso se hicieron estudios como la investigacion que se
desarrolla pose los estudio de mercados: para identificar demanda, oferta, precios y
comercializacion; el estudio técnico: define el tamafio del proyecto, la localizacion, la ingenieria del
proyecto, los equipos que requiere la empresa. Asi mismo, en el estudio administrativo se define la
organizacion de la empresa; en el estudio financiero se cuantifica las inversiones necesarias, asi
como también proyectar los ingresos y egresos y asi elaborar los estados financieros. Y finalmente
la evaluacion social, econémica, ambiental y financiera para en Ultimas tomar la decision de
realizar la inversion en este tipo de negocios.

Los criterios de evaluacién econdémica dieron como resultado un VPN de $ 252.019.908 y la TIR
del 105,99%, siendo positiva, denotando la viabilidad del proyecto, la recuperaciéon de la inversion
es al cabo de 16 meses aproximadamente.

" Proyecto de grado.
Instituto de Proyeccién Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Alberto
Pineda
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ABSTRACT

TITLE: FEASIBILITY STUDY FOR THE ESTABLISHMENT OF A PROVIDER OF COMPUTER
SERVICES COMPANY IN THE CITY AND METROPOLITAN AREA BUCARAMANGA .

AUTHORS: MARTHA JANETH PRIETO PIMIENTO
DALIA MAYERLI MORALES LIZARAZO

KEYWORDS: Service, maintenance, computers

DESCRIPTION:

The use of computer equipment at work is more essential as it is to help the workers do at the same
time is best for the company or company has a computerized machine that would do the job of a
certain number of workers who would consume all that maintenance, a worker with pay and / or
insurance. Besides making processes data faster than the average human output providing
products or work performed. They have automated the typical functions of business management,
also including integrated office packages but it is also necessary maintenance.

In the present project aims to provide a solution to computer maintenance needs and for that you
did as research studies that has developed studies markets: To identify demand, supply , pricing
and marketing ; technical study : Define project size , location, project engineering , equipment
requiring the company . Likewise, in the management study defines the organization of the
company, in the financial investments needed are quantified, as well as projecting revenues and
expenses and so prepare the financial statements. And finally the social assessment, economic,
environmental and financial ultimately decides to make the investment in this type of business.

Economic evaluation criteria resulted in a VPN of $ 252.019.908 and 105,99% TIR, being positive,
showing the viability of the project, we payback is the 16 months just about.

_ Project grade.
Institute for Regional Projection and Distance Education. Business Management. Directed by
Alberto Pineda
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INTRODUCCION

En la actualidad todas las comparfias de diversos tamafios emplean para el
desarrollo de sus operaciones como herramienta de trabajo los equipos de
computo, partiendo de esta premisa, conservar este recurso en las mejores
condiciones es sinénimo de eficiencia para la gestion de su objeto social, de alli
parte la necesidad de mantenerlos en Optimas condiciones y por tal razén surgen
los oficios de mantenimiento preventivo y correctivo para estos elementos de
trabajo.

El mantenimiento ha tomado gran auge en los Ultimos tiempos, teniendo en cuenta
qgue la demanda de los mercados, en funcion de la calidad y cantidad de los
productos y/o servicios que brinda la empresa. Como la calidad juega un papel
fundamental para la venta de un producto o un servicio, esto requiere de un
esfuerzo de todos en la empresa, donde el mantenimiento no puede quedar fuera.
En funcion de lograr este objetivo las empresas planifican el mantenimiento en
algunas etapas o momentos del afio (mantenimiento preventivo) ademas de
realizar mantenimientos cuando ocurre alguna falla inesperada (mantenimiento
correctivo).

El mantenimiento preventivo redne entre sus caracteristicas principales, la
programacion de inspecciones, tanto de funcionamiento como de seguridad,
ajustes, reparaciones, analisis, limpieza, lubricacion, calibracién, que deben
llevarse a cabo en forma periddica en base a un plan establecido y no a una
demanda del operario o usuario. Su propésito es prever las fallas manteniendo los
sistemas de infraestructura, equipos e instalaciones productivas en completa
operacién a los niveles y eficiencia 6ptimos.

La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es la de inspeccionar los
equipos y detectar las fallas en su fase inicial, y corregirlas en el momento
oportuno. De la misma forma, el mantenimiento correctivo cumple su desempefio
indispensable cuando los equipos requieren una asistencia inmediata para
atenderlos.

El presente estudio contempla los aspectos requeridos para formular y evaluar una
idea de proyecto y poder determinar si es factible la creacion de una empresa
prestadora de servicios computacionales en la ciudad de Bucaramanga y su Area
Metropolitana; dentro de la informacion recopilada se hace un estudio de
mercados en donde mediante encuesta aplicada a las mipymes, se determiné el
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comportamiento de la demanda y respecto a la oferta se realiz6 un andlisis de la
competencia.

Para lograr las metas propuestas en el proyecto se describen los procesos
desarrollados; en el Capitulo 1 el primer proceso son las generalidades de la
Historia del Mantenimiento, la evolucion y las tendencias del sector en
Bucaramanga y su area metropolitana; asi como los aspectos legales necesarios
para la conformacion de la misma.

En el Capitulo 2 se encuentra el estudio de mercados, aqui se pretende
determinar las variables de demanda y oferta asi como los elementos de la
mercadotecnia como precios, canales de comercializacién y promocion.

En el Capitulo 3 se tiene en cuenta el estudio técnico el cual se enfoca en disefiar
los requerimientos técnicos de la empresa para la prestacion del servicio de
mantenimiento de computadores y los factores que condicionan el tamafio del
proyecto.

En el Capitulo 4 se encuentra el estudio administrativo el cual muestra los
elementos administrativos para llevar a cabo la implementacion de la empresa
definiendo el marco organizacional y operacional de la misma.

En el Capitulo 5 corresponde al estudio financiero el cual muestra la proyeccion
financiera y los resultados posibles a obtener en el periodo calculado de la
operacion de la empresa.

El Capitulo 6 es la evaluacion financiera del proyecto en donde se comprueba la
factibilidad del proyecto sacando los datos relevantes para cualquier inversionista
con la evaluacion financiera los datos estimados como la T.I.R. y el V.P.N. que
son importantes para la decision final del inversionista.
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1. GENERALIDADES

1.1 HISTORIA DEL MANTENIMIENTO

La palabra mantenimiento se emplea para designar las técnicas utilizadas para
asegurar el correcto y continuo uso de equipos, maquinaria, instalaciones y
servicios. Para los hombres primitivos, el hecho de afilar herramientas y armas,
coser y remendar las pieles de las tiendas y vestidos, cuidar la estanqueidad de
sus piraguas, etc. Durante la revolucion industrial el mantenimiento era correctivo
(de urgencia), los accidentes y pérdidas que ocasionaron las primeras calderas y
la apremiante intervencion de las aseguradoras exigiendo mayores y mejores
cuidados, proporcionaron la aparicion de talleres mecanicos. 1

A partir de 1925, se hace patente en la industria americana la necesidad de
organizar el mantenimiento con una base cientifica. Se empieza a pensar en la
conveniencia de reparar antes de que se produzca el desgaste o la rotura, para
evitar interrupciones en el proceso productivo, con lo que surge el concepto del
mantenimiento Preventivo.

A partir de los afios sesenta, con el desarrollo de las industrias electrénica,
espacial y aeronautica, aparece en el mundo anglosajon el mantenimiento
predictivo, por el cual la intervenciéon no depende ya del tiempo de funcionamiento
sino del estado o condicion efectiva del equipo o sus elementos y de la fiabilidad
determinada del sistema.

Actualmente el mantenimiento afronta lo que se podria denominar como su tercera
generacion, con la disponibilidad de equipos electrénicos de inspeccion y de
control, sumamente fiables, para conocer el estado real de los equipos mediante
mediciones peridédicas o0 continuas de determinados parametros: vibraciones,
ruidos, temperaturas, analisis fisicoquimicos, tecnografia, ultrasonidos,
endoscopia, etc., y la aplicacion al mantenimiento de sistemas de informacion
basados en ordenadores que permiten la acumulacién de experiencia empirica y
el desarrollo de los sistemas de tratamiento de datos.

Este desarrollo, conducira en un futuro al mantenimiento a la utilizacién de los
sistemas expertos y a la inteligencia artificial, con amplio campo de actuacion en el

'UNIVERSIDAD Carlos Ill de Madrid Area de Ingenieria Mecanica MANTENIMIENTO
INDUSTRIAL [en linea] http://ocw.uc3m.es/ingenieria-mecanica/teoria-de-
magquinas/lecturas/Mantenimientolndustrial.pdf [citado 5 de agosto 2013]
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diagnostico de averias y en facilitar las actuaciones de mantenimiento en
condiciones dificiles.

Por otra parte, existen cambios en las politicas de mantenimiento marcados por la
legislacion sobre Seguridad e Higiene en el Trabajo y por las presiones al Medio
Ambiente, como dispositivos depuradores, plantas de extraccion, elementos para
la limitacién y atenuacién de ruidos y equipos de deteccién, control y alarma. Se
vaticina que los costes de mantenimiento sufrirAn un incremento progresivo, esto
induce a la fabricacion de productos mas fiables y de facil mantenimiento.

1.2 DIAGNOSTICO EVOLUCION Y TENDENCIAS DEL SECTOR

Evoluciébn y tendencias del sector. La Empresa Prestadora de Servicios
Computacionales se ubica en el sector econdmico de las TICS (Tecnologias de la
Informaciéon y la Comunicacion), por lo tanto conviene analizar la evolucién y
tendencias del sector en los diferentes contextos (internacional, nacional, regional-
local) que sirvan como referentes al proyecto segun las estadisticas como es la
percepcion de este sector econdémico y su importancia para el desarrollo.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICS), se encargan del
estudio, desarrollo, implementacion, almacenamiento y distribucion de la
informacion mediante la utilizacion de hardware y software como medio de sistema
informatico. Son una parte de las tecnologias emergentes que habitualmente
suelen identificarse con las siglas TICS y que hacen referencia a la utilizacién de
medios informaticos para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacion o
procesos de formacion educativa.

“Como sector econémico, la importancia de la industria de las TIC en el mundo ha
crecido considerablemente en la Ultima década y se espera que esta tendencia
continle en los préximos afios: se estima que su peso en el Producto Interno
Bruto global pase de 5% a casi 9% en el 2020. Tradicionalmente, la industria de
las TIC se ha percibido como exclusiva a los paises desarrollados, sin embargo,
este fendmeno esta cambiando.

En Colombia, por ejemplo, si bien esta industria se encuentra en etapa de
formacion, existen iniciativas interesantes que reflejan su gran potencial. Una de
estas iniciativas es el Programa de Transformacion Productiva que lidera el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en el que dos de sus ocho sectores
estan relacionados con la informética: software y servicios tercerizados a
distancia. Para el 2012, se estima que el primero podria generar 1.300 millones de
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dolares y 32.000 empleos, y el segundo 2.000 millones de dodlares y 109.000
empleos.

Por otro lado, es innegable que el pais ha logrado avances importantes en los
ultimos afios en penetracion de computadores personales, Internet y telefonia
movil. Estos avances se han basado en politicas como la expedicion de la Ley
TIC, el desarrollo del Plan Nacional TIC, el programa Compartel y los avances en
Gobierno en Linea.

Es necesario seguir avanzando en estos frentes, especialmente en penetracion de
Internet de banda ancha, cuyo impacto sobre el PIB es potencialmente alto: un
estudio de McKinsey encuentra que, en promedio, un incremento de 10% en la
penetracién de Internet en los hogares se traduciria en un aumento en el PIB de
0,7%. No obstante lo anterior, dadas las aplicaciones complejas que se utilizan
hoy en dia, también es fundamental mejorar la calidad y los precios de la banda
ancha.

En las empresas, ademas de usos tradicionales como la difusion de informacion
o el fortalecimiento de relaciones con clientes y proveedores, las TIC, al ser un
elemento permanente en la vida profesional y personal de la gente, también se
estan convirtiendo en una herramienta critica para innovar. Lo anterior aplica
también a los gobiernos, como instrumento para fortalecer la gobernabilidad, o a
cualquier iniciativa particular que se pretenda difundir”.?

El sistema actual de mantenimiento ofrecido por las diferentes empresas de
sistemas, se basa solo en brindar soporte por dafios causados en los equipos de
computo, en los cuales el usuario busca ayuda técnica cuando su computador le
falla; el proyecto de Empresa Prestadora de Servicios Computacionales pretende
minimizar este riesgo y brindar una ayuda de manera oportuna y confiable para la
solucién de cualquier inconveniente, evitando a las empresas la contratacion de
personal para el departamento de mantenimiento tecnologico, y al usuario final la
busqueda de personal técnico confiable para la reparacion de sus equipos.

Dentro de las empresas que prestan servicios de mantenimiento a las
organizaciones estan: Total Computer, Dr. Linux, Multicbmputo, Ultramax, IBM,
The Net Computer y personas naturales que de manera informal prestan sus
servicios siendo éstas ultimas las predominantes actualmente.

’PORTAFOLIO. Articulo web [en linea) http://www.portafolio.com.co/opinion/analisissARTICULO-WEB-
NOTA_INTERIOR_PORTA-7691329.html. Marzo30 de 2011.[citado en agosto 2013]
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1.3 LA CIUDAD DE BUCARAMANGA

Bucaramanga, capital del Departamento de Santander, esta ubicada al nororiente
de Colombia, sobre una meseta aluvial y dista a 384 km la capital del pais. Su
poblacion asciende a 525.056 habitantes y el clima oscila entre calido y medio.

Bucaramanga es una ciudad eminentemente urbana, su poblacion rural solo
representa el 1,3% de los habitantes. Esta rodeada por los municipios de Giron,
Floridablanca y Piedecuesta con los cuales se conforma el Area Metropolitana de
Bucaramanga, y cuya poblacién urbana asciende a 1.300.000 ciudadanos.

El Area Metropolitana de Bucaramanga fue constituida mediante Ordenanza No.
020 del 15 de Diciembre de 1981. Bucaramanga es el Municipio Nucleo y aporta el
50,27% de la poblacion urbana de los 4 municipios que la conforman; mientras
gue Floridablanca alberga el 25%, Giron el 14% y Piedecuesta el 11% del total de
poblacién urbana. 3

Imagen 1. Ciudad de Bucaramanga

- ; Y
Fuente: simon.uis.edu.co

Las principales actividades economicas desarrolladas en el municipio estan
relacionadas con el comercio y la prestacion de servicios. Dentro de este sector,
se encuentra la comercializacién de los productos provenientes de la agricultura,
la ganaderia y la avicultura, actividades que se desarrollan en zonas fronterizas a
este municipio y en el departamento del Cesar, pero su mercadeo y administracion
se hace en Bucaramanga.

® WIKIPEDIA Enciclopedia Libre Bucaramanga [en linea] http://es.wikipedia.org/wiki/Bucaramanga [citado en agosto 2013]
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La actividad industrial que cuenta con un mayor reconocimiento a nivel nacional es
el calzado asi mismo tiene un importante mercado a nivel internacional en paises
como Argentina, Brasil, Canada, Ecuador, Italia, algunas islas del Caribe, Estados
Unidos, Perq, Venezuela y México.

La confeccion, asi como la prestacidén de servicios de salud, finanzas y, en un alto
grado la educacion, al punto que cabe decir que la Ciudad se perfila para el siglo
XXI como la Tecnopolis de Los Andes; prueba de ello es el creciente nUmero de
centros de investigacion tecnoldgica en diversos tépicos como los de energia, gas,
petroleo, corrosion, asfaltos, cuero y herramientas de desarrollo agroindustrial,
entre otros. Un sector significativo de la economia bumanguesa es el
agropecuario, cuyas principales actividades: agricultura, ganaderia y avicultura se
llevan a cabo en zonas aledafias de los departamentos de Santander y Cesar,
pero su administracién y comercializacién se desarrollan en la Ciudad.’

Bucaramanga es una ciudad netamente comercial, aunque existen otros renglones
econdmicos que cobran mucha importancia tales como la industria del calzado
gue tiene un importante mercado a nivel nacional e internacional, asi como la
prestacion de servicios de salud, finanzas y, en un alto grado la educacion. La
ciudad cuenta con la Zona Industrial de Chimita ubicada al occidente de la ciudad
cerca al municipio de Girdn, alli se encuentran un sinnimero de empresas de
diferentes especialidades como Terpel. Ademas en la ciudad esta una de las
principales plantas de la Cerveceria Bavaria.

1.4 ASPECTOS LEGALES

Actualmente en la parte reglamentaria o legal, existe mas conocimiento, de las
normas que rigen las instalaciones, inspecciones y operaciones de mantenimiento
SO0 pena de sanciones 0 suspensiones de las actividades si se llegase a
comprobar el inminente peligro de las personas o cosas que hacen parte de la
actividad.

La ISO International Organization for Standardization (Organizacion Internacional
para la Estandarizacion) hace parte de las instituciones de normas nacionales de
157 paises que produce las normas para certificar y mejorar los estandares de
calidad. Haciendo un recorrido por las normas encontramos sus aplicaciones:

e ISO 9000 Fija los requisitos minimos que deben cumplir los sistemas de
calidad.

* ALCALDIA de Bucaramanga “[en linea] en lineahttp://www.bucaramanga.gov.co [citado en noviembre 2013]
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e [|SO 9001 Calidad en el disefio, la produccion, instalacién y servicio post-venta.
e [SO 9002 Calidad en la produccion e instalacion.

e 1SO 9003 Inspeccidén y ensayos finales.

e [SO 9004 Establece requisitos para la seguridad en la produccion de bienes y
servicios.

e ISO 14000 Gestion medio ambiental en entornos de produccion.
e |SO 14400 Estandares tecnolégicos.

e ISO 17025 Gestion de Laboratorios de Prueba y Calibracién, con enfoque al
Cliente y a la Mejora Continua.

e |SO 18000 Gestion de Salud Ocupacional y Seguridad (Occupational Health
and Safety Assessment Series. OSHAS).

e ISO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de calidad.®

e Normas de higiene y del Medio ambiente: “Por la cual se establecen los
Sistemas de Recoleccion Selectiva y Gestion Ambiental de Residuos de
Computadores y/o Periféricos y se adoptan otras disposiciones” EL
MINISTERIO DE AMBIENTE, VIVIENDA Y DESARROLLO TERRITORIAL, en
ejercicio de sus facultades legales, y en desarrollo de lo dispuesto en el articulo
38 del Decreto Ley 2811 de 1974 y los numerales 10 y 14 del articulo 5 de la
Ley 99 de 1993°.

e Ley 100. El Sistema de Seguridad Social Integral en Colombia, fue instituido
por la Ley 100 de 1993 y retne de manera coordinada un conjunto de
entidades, normas y procedimientos a los cuales podran tener acceso las
personas y la comunidad con el fin principal de garantizar una calidad de vida
que esté acorde con la dignidad humana, haciendo parte del Sistema de
Proteccion Social junto con politicas, normas y procedimientos de proteccion
laboral y asistencia social.

Los principios de prestacion de servicios del Sistema de Seguridad Social
Integral en Colombia son: Eficiencia, Universalidad, Solidaridad, Integralidad,
Unidad y Participacién, por lo que la Ley 100 de 1993 establece la legislacion

°|SO. P4gina oficial Norma 1SO [en linea] http://www.iso.org/iso/home.html [citado en agosto 2013]
ALCALDIA de Bogota, Decreto 2811 de 1974 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=1551 [citado en agosto 2013]
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de cuatro frentes generales: El Sistema general de Pensiones y El Sistema
General de Seguridad Social en Salud.’

e Plan de Ordenamiento Territorial. En el ambito empresarial el POT, regula la
ubicacion de los territorios por zonas y las adecua de acuerdo a las
necesidades, es decir, si son sectores residenciales, comerciales o
empresariales.

En el momento en que se va a crear una empresa, por medio de la licencia de
funcionamiento expedida por la Alcaldia del Municipio, se determina si el sitio
donde van a quedar ubicadas las oficinas, estan avaladas por el POT para
realizar esa actividad, de lo contrario la licencia sera negada®.

e Ley mipymes. Estimula la promocién y formaciéon de mercados altamente
competitivos mediante el fomento a la permanente creacion y funcionamiento
de la mayor cantidad de micro, pequefias y medianas empresas, Mipymes”®.

e Codigo de Comercio. Este Cédigo consiste en un conjunto de normas y
preceptos que regulan las relaciones mercantiles. Este Codigo al igual que
cualquier otra norma reguladora juridica, tiene como objetivo la justicia y el
poner orden con normas para regular la conducta humana. En este caso se
busca regular la conducta humana vinculada a hecho de comercio. El Cadigo
de Comercio enumera los actos que la ley define como actos del comercio™.

e Constitucion Politica de Colombia. El pueblo de Colombia en ejercicio de su
poder soberano, representado por sus delegatarios a la Asamblea Nacional
Constituyente, invocando la proteccion de Dios, y con el fin de fortalecer la
unidad de la Nacion y asegurar a sus integrantes la vida, la convivencia, el
trabajo, la justicia, la igualdad, el conocimiento, la libertad y la paz, dentro de
un marco juridico, democratico y participativo que garantice un orden politico,
econdémico y social justo, y comprometido a impulsar la integracion de la
comunidad latinoamericana.

"ALCALDIA de Bogota Ley 100 de 1993 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=5248 [citado en agosto de 2013]
SALCALDIA de Bogota Ley 388 de 1997 [en linea]

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=339 [Citado en agosto de 2013]
’SERVICIO Nacional de Aprendizaje Ley 905 de 2004 [en linea]
http://www.sena.edu.co/NR/rdonlyres/8S8DCDB7D4-FABE-42DA-BD74-
00F7C40AD9DO0/0/Ley905_2004_MIPYMES.pdf [citado en agosto de 2013]

ALCALDIA de Bogota Decreto 410 de 1971 [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=41102 [citado en agosto de 2013]
YALCALDIA de Bogotd Constitucion Politica de Colombia de 1991 [en lineq]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=4125 [citado en agosto de 2013]
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e Codigo Laboral o Cédigo Sustantivo del Trabajo. Es un convenio o acuerdo
de voluntades, creador de obligaciones, celebrado entre una persona natural
(el trabajador) y una persona natural o juridica (el empleador), para que el
trabajador preste determinados servicios personales, bajo la continuada
subordinacién del empleador, a cambio de una remuneracién.*?

e Ley SAS Decreto 2820 de 2010. Por el cual se reglamenta el Titulo VIl de la Ley 99 de
1993 sobre licencias ambientales. El Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial, expidié el Decreto 2820 del 5 de Agosto de 2010, el cual reglamenta
el titulo VIl de la Ley 99 de 1993 sobre licencias ambientales y que deroga a
los Decretos 1220 de 2005 y 500 de 2006."

e Ley 1286 de 2009 Ley de Ciencia, Tecnologia e Innovacion en Colombia.
Por la cual se modifica la Ley 29 de 1990, se transforma a Colciencias en
Departamento Administrativo, se fortalece el Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion en Colombia y se dictan otras disposiciones.**

e Ley 1014 de 2006 Fomento a la cultura del emprendimiento.
Articulo 1 Capitulo 2

a. Promover el espiritu emprendedor en todos los estamentos educativos del
pais, en el cual se propenda y trabaje conjuntamente sobre los principios y
valores que establece la Constitucion y los establecidos en la presente ley.

b. Disponer de un conjunto de principios normativos que sienten las bases
para una politica de estado y un marco juridico e institucional, que
promuevan el emprendimiento y la creacién de empresas.

c. Crear un marco interinstitucional que permita fomentar y desarrollar la
cultura del emprendimiento y la creacién de empresas.

d. Establecer mecanismos para el desarrollo de la cultura empresarial y el
emprendimiento a través del fortalecimiento de un sistema publico y la
creacion de una red de instrumentos de fomento productivo.

e. Propender por el desarrollo productivo de las micros y pequeias empresas
innovadoras, generando para ellas condiciones de competencia en igualdad
de oportunidades, expandiendo la base productiva y su capacidad

2ALCALDIA de Bogota Caddigo Sustantivo del Trabajo [en linea]
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=33104 [citado en agosto de 2013]
BESTRATEGIA ambiental Decreto 2820 de 2010 [en linea]

http://blog.estrategiaambiental.com/2010/08/05/decreto-2820-de-2010-por-el-cual-se-reglamenta-
el-titulo-viii-de-la-ley-99-de-1993-sobre-licencias-ambientales/ [citado en agosto de 2013]

SECRETARIA del Senado Ley 1286 de 2009 [en linea]
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2009/ley 1286 _2009.html  [citado en
agosto de 2013
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emprendedora, para asi liberar las potencialidades creativas de generar
trabajo de mejor calidad, de aportar al sostenimiento de las fuentes
productivas y a un desarrollo territorial mas equilibrado y auténomo.™

e Ley 789 del 2000 Proteccion Social

Articulo 1: el sistema de proteccion social es el conjunto de politicas publicas
orientadas para mejorar la calidad de vida en cuanto a: salud; para acceder a
los servicios basicos. Pensiones: crear un sistema viable con ingresos, se crea
el fondo de proteccién social, para la financiacién de programas sociales que el
gobierno defina como prioritarios, financiado por aportes del presupuesto
nacional, de las entidades territoriales, donaciones, y rendimientos financieros.

Articulo 2: subsidio al empleo para PYMES, que generen puestos de trabajo a
jefes cabeza de hogar, desempleados, por los trabajadores adicionales que
devenguen un SMMLYV.

Articulo 5: el gobierno nacional debe expedir las normas, términos,
condiciones, regimenes de organizacion funcionamiento y tiempo de
implantacion de la cuota monetaria, asi como la sujecidén a los principios de
sana competencia, solidaridad, equidad, gradualidad, integralidad
competencia, con el campo.

Articulo 48: Es la unidad de produccion de bienes o servicios para realizar una
actividad econémica con fines de lucro.

Articulo 51: Jornada laboral flexible: el empleador y trabajador pueden acordar
los turnos de trabajo™®.

e Ley 1429 de 2010. Ley de Primer Empleo. Por la cual se expide la Ley de
Formalizacion y Generacion de Empleo.

ARTICULO 10. OBJETO. La presente ley tiene por objeto la formalizacion y la
generacion de empleo, con el fin de generar incentivos a la formalizaciéon en las
etapas iniciales de la creacion de empresas; de tal manera que aumenten los
beneficios y disminuyan los costos de formalizarse.’

> MINISTERIO de Educaciéon Nacional Ley 1014 de 2006 [en linea] www.minieducacion.gov.co
Lgitado en agosto de 2013]

SECRETARIA del Senado Ley 789 de 2000 [en linea] www.secretariasenado.gov.co [citado en
a7gost0 de 2013]
! SECRETARIA del Senado Ley 1429 de 2010 [en linea]
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2010/ley 1429 2010.html  [citado en
agosto de 2013]
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Ley 1607 de 2012. Reforma Tributaria. Por la cual se expiden normas en
materia tributaria y se dictan otras disposiciones. Contiene una serie de ajustes
en precios de bienes y servicios que moveran la economia.

CAPITULO | Personas naturales. Articulo 1°. Modifiquese el articulo 6° del
Estatuto Tributario, el cual quedara asi:

Articulo 6°. Declaracién Voluntaria del Impuesto sobre la Renta. El impuesto
sobre la renta y complementarios, a cargo de los contribuyentes no obligados a
declarar, es el que resulte de sumar las retenciones en la fuente por todo
concepto que deban aplicarse a los pagos o abonos en cuenta, segun el caso,
realizados al contribuyente durante el respectivo afio o periodo gravable.

Paragrafo: Las personas naturales residentes en el pais a quienes les hayan
practicado retenciones en la fuente y que de acuerdo con las disposiciones de
este Estatuto no estén obligadas a presentar declaracion del impuesto sobre la
renta y complementarios, podran presentarla. Dicha declaracion produce
efectos legales y se regira por lo dispuesto en el Libro | de este Estatuto.'®

18

ACTUALICESE Normatividad Ley 1607 de 2013 [en linea]

http://actualicese.com/normatividad/2012/12/26/ley-1607-de-26-12-2012/ [citado en agosto de
2013]
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2. ESTUDIO DE MERCADOS

2.1. OBJETIVOS

2.1.1 General. Realizar un estudio de mercados mediante la aplicacién de un
disefio metodoldgico que permita la recopilacion, registro y analisis sisteméatico de
la demanda, la oferta, los precios, y los canales de distribucion actuales, para
determinar el nivel de aceptacién, las ventajas y desventajas de la competencia y
las posibilidades de abarcar el mercado en la ciudad de Bucaramanga y su area
metropolitana.

2.1.2 Especificos

Conocer la oferta que existe en Bucaramanga en los servicios de
mantenimiento de equipos de cOmputo, mediante una investigacién para
determinar tipo de servicios que prestan dichas empresas y conocer las
caracteristicas, comportamientos, debilidades y fortalezas de las empresas
competidoras.

Investigar la demanda potencial que se podria atender y el segmento a quien se
dirigira inicialmente la investigacion base para precisar la demanda que permita
medir el comportamiento, costumbres, necesidades, nivel de aceptacion, actitud
de compra frente al servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos de computo, por parte de las mipymes.

Desarrollar una investigaciéon sobre la demanda mediante la aplicacion de
recoleccion de informacion que permita medir el comportamiento, costumbres,
necesidades, nivel de aceptaciéon, actitud de compra frente al servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de codmputo, por parte de los
microempresarios, pequefios empresarios y medianos empresarios.

Conocer las empresas formalmente constituidas que estén ofertando los
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo,
mediante informacibn que muestre las caracteristicas y comportamientos,
debilidades y fortalezas de las empresas competidoras.

Identificar los canales de intermediacion utilizados actualmente en la prestacion
del servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de cOmputo en
Bucaramanga y su Area Metropolitana; conociendo ventajas y desventajas.

Determinar mediante un estudio los precios del servicio que presta la oferta en

el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de coOmputo para poder
definir precios en su etapa de penetracion en el mercado.
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= Conocer el tipo de publicidad, los medios utilizados, las estrategias utilizadas en
la promocion de los servicios de mantenimiento computacional.

2.2 DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

2.2.1 Definicidon y usos del servicio. El servicio que se ofrece en este proyecto
es el de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo con un
previo diagnéstico, a las micro, pequefas y medianas empresas de Bucaramanga
y su Area Metropolitana. La forma de prestar este servicio es bajo la modalidad de
afiliacién a la empresa.

Clasificamos el mantenimiento de sistemas informaticos en tres categorias:
mantenimiento de ordenadores, mantenimiento de servidores y mantenimiento de
aplicaciones software.

El mantenimiento de ordenadores consiste basicamente en el cuidado preventivo y
correctivo de los equipos informaticos de las empresas. Actualizaciones de
hardware y software, revision de espacio en disco, desfragmentacion, etc.

El mantenimiento de servidores se hace para cuidar la informacién mas critica de
la empresa. Tareas comunes de este mantenimiento son la actualizacion de
software y hardware, las copias de seguridad, el visionado de blogs, andlisis de
rendimiento, etc.

Y por ultimo el mantenimiento de aplicaciones software. En este aspecto o mas
interesante y lo que mejores resultados esta dando es el desarrollo de software
como servicio. Se trata de contar con técnicos especializados para mantener y
actualizar las aplicaciones software que la compafia haya desarrollado o que
tenga en desarrollo.

Se brindara servicio personalizado a cada uno de los equipos de computo que
conforman una empresa, garantizando asi un diagndstico mas acertado y
oportuno de los diferentes problemas que se puedan presentar, o que significa
menos tiempo de inactividad por reparacién, evitando de esta manera las
molestias que éste acarrea al normal desarrollo de las actividades que se llevan a
cabo dia a dia en una empresa, aumentando el nivel de productividad y prestacion
de servicios de la misma.
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En el inicio del servicio, el equipo recibe una revisién general, tanto de hardware
como de software y se genera la correspondiente ficha técnica o historia, como
quiera llamarse; con este procedimiento se da un diagnostico del actual estado de
funcionamiento de la maquina, la cual debera estar en Optimas condiciones al
momento de la afiliacion, si con este proceso se detectan fallos o anomalias, se
informar& de inmediato al propietario para que los problemas sean solucionados y
asi brindar mas confianza y aumentar la vida Gtil del PC.

Usos del servicio: Después de hacer efectiva la afiliacion, las empresas tendran
derecho a la prestacion de cada uno de los siguientes servicios:

Atencién de dafios en el hardware y software comercial

Mantenimientos correctivos (los necesarios)

Mantenimientos preventivos (Uno por mes)

Limpieza fisica del hardware (uno cada tres meses)

Instalacion de software libre

Instalacion y configuracion de software, adquirido por el usuario
Atencién de emergencias en un periodo no mayor de una hora (identificando
previamente la relevancia de la urgencia)

Instalacién y configuracion de hardware nuevo, comprado por el usuario
Tramite de garantias (horario de oficina)

Asesorias telefonicas (horario de oficina)

Asistencia remota (horario de oficina)

Nota: por la afiliacion las empresas tienen derecho a los items anteriores. No
se calculan matematicamente por que no aplica, si no que se analiza y se
definen los servicios adicionales como derecho al pago de una mensualidad.

Los servicios anteriormente mencionados, se iniciaran a partir del pago de la
afiliacion y no tendran ningin costo adicional aparte del que se paga
mensualmente, con ello se quiere decir que son derechos adquiridos y exclusivos
de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios Computacionales.

La Empresa Prestadora de Servicios Computacionales, sera una organizacion
disefiada para brindar un servicio integral de mantenimiento y reparacion de
equipos de computo, donde el mantenimiento preventivo sea el eje diferenciador
que conduzca al cumplimiento de los valores misionales, y por ende se pueda
lograr la satisfaccion plena del cliente.
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Este tipo de servicio es indispensable para toda empresa que cuente con equipos
informaticos y entienda la importancia que estos requieren.

Existe una diferencia importante entre el mantenimiento y la solucién de
problemas en los equipos de coOmputo: la gran mayoria de las empresas y de las
personas que realizan este tipo de mantenimiento, se limitan a revisar la parte del
hardware, lo interesante de ésta propuesta es que los usuarios de las micro
empresas, pequefias empresas y medianas empresas cuenten con el cuidado del
hardware y del software preservando la informacion que en estos se guarda.

Asi mismo se les brindara tramite de garantias, el cual se realizara previo acuerdo
con el propietario, gerente o persona encargada del departamento de sistemas,
asesorias telefénicas las cuales se realizaran en horario de oficina 8:00 a 12:00 y
de 2:00 a 6:00 pm de lunes a sabado, atencion de emergencias en un periodo no
mayor a 45 minutos-1 hora si esta se presenta dentro de la ciudad y en las horas
de oficina arriba mencionadas, instalacion de antivirus, actualizacion de éstos y de
los ya existentes en el equipo.

Ademas de firmar un contrato por servicios entre Empresa Prestadora de Servicios
Computacionales y la empresa afiliada, se contara con el respaldo de una poliza
de cumplimiento contra riesgo total a través de la linea de reaseguradora con la
firma Suramericana de Seguros. De esta forma el servicio tiene un respaldo de
profesionalismo que garantiza ética y cumplimiento en la gestion.

Los servicios que ofrecera la Empresa Prestadora de Servicios Computacionales
seran respaldados por personal técnico y profesional, los cuales seran contratados
directamente por la empresa.

2.2.2 Productos sustitutos. El servicio de mantenimiento de equipos de cémputo
es ofrecido por personas naturales que no tienen licencia, ni formaciéon profesional
en este campo sin contar con las técnicas y elementos requeridos para un buen
mantenimiento. Igualmente lo realizan empresas que se dedican a la venta y
comercializacion de software y hardware, las cuales se encuentran conglomerados
en centros comerciales como Altamonte, Gratamira, los Sanandresitos y demas.

2.2.3 Productos Complementarios. Como servicios complementarios, a futuro se
podria pensar en la venta de equipos de codmputo, partes, accesorios, elaboracion
y diseflo de paginas web, instalacion, configuracién y mantenimiento de redes,
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trAmites de licenciamiento para software legal y asesorias relacionadas con el
tema.

2.2.4 Atributos diferenciadores del servicio. La empresa contara con personal
altamente calificado, que le permita ofrecer a los clientes el mejor servicio integral
teniendo en cuenta los siguientes factores:

Nuestras instalaciones contaran con amplios y modernos espacios equipados con
la més alta tecnologia que les permita a los clientes solucionar de inmediato
cualquier tipo de dafio o averia que presente su equipo de computo, con la mayor
rapidez, seguridad, confiabilidad y calidad en el servicio prestado.

Asesoria personalizada donde se realice un diagnostico en el menor tiempo
posible desde el momento del reporte.

Calidad, persigue el incremento continuo de la satisfaccion del cliente, para ello se
atendera con personal altamente calificado y con experiencia en mantenimiento
preventivo y correctivo de equipos de computo, se hara monitoreo constante al
servicio prestado.

Disponibilidad, se contard con personal disponible a cualquier hora y dia para
atender los requerimientos de urgencia fuera del horario de operacion normal de la
empresa.

Tramite de garantias, hoy en dia las personas no cuentan con mucho tiempo para
realizar el trdmite de una garantia, ya que se requiere de una hora o mas para
realizar varias pruebas en linea o por la web, y que las preguntas o pruebas que
solicita el proveedor son muy técnicas y que posiblemente no son de su entero
conocimiento, tramitamos las garantias, mientras la persona se ocupa de su
empresa o sus labores personales.

Conexion remota, operacion consistente en conectar un equipo con otro u otros
fisicamente no préximos o distantes.

Asesorias telefonicas, recibir informacion por medio del servicio telefénico en lo
relacionado con instalacion, mantenimiento y demas servicios de su equipo de
computo.
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Respaldo de pdlizas contra riesgo total, sirve para proteger el patrimonio que
representa su equipo contra un dafio total o parcial.
2.3 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.3.1 Mercado potencial. La propuesta de la Empresa Prestadora de Servicios
Computacionales va dirigida a las empresas de Bucaramanga y su Area
Metropolitana, ya sea Grandes empresas o Mipymes. Donde para el desarrollo de
gran parte de las actividades se dispone de varios equipos de computo, y a la vez
se reconocen la importancia que representa mantenerlos en condiciones 6ptimas
de rendimiento aportando eficiencia y eficacia a cada una de las acciones que se
desarrollan al interior de las medianas empresas, estas son el foco hacia el cual se
dirigen los objetivos del servicio que prestara la Empresa Prestadora de Servicios
Computacionales y quienes tienen la oportunidad de disfrutar los beneficios que le
ofrece esta empresa al decidir pertenecer al sistema de mantenimiento, que le
garantizara con personal calificado, el buen desempefio del equipo de computo.

Hoy en dia en las empresas el computador es considerado como un empleado o
trabajador mas, quien merece darle la importancia suficiente para que su
aprovechamiento sea el maximo; en este sentido todas las empresas que posean
equipos de coOmputo y estén dispuestas a mejorar sus actividades y no arriesgarse
a perder tiempo y dinero en reparaciones o informacion, estaran dispuestas a
aceptar la propuesta que se les esta presentando.

2.3.2 Mercado objetivo. Esta conformado por micro, pequefias y medianas
empresas de Bucaramanga y su Area Metropolitana con no menos de tres
equipos de computo, y que cuenten con la mejor disposicion para recibir
profesionales especialistas en mantenimiento preventivo y correctivo de equipos.

En Bucaramanga y su Area Metropolitana hay legalmente constituidas 51717
mipymes (micro, pequefias y medianas empresas), segun informacion
suministrada en Mayo de 2013 en la Camara de Comercio Compite 360° Diana
Gonzélez. Tel. 6527000 Ext. 233.

Cuadro 1. Total mercado objetivo

EMPRESAS CANTIDAD
Microempresas 48587
Pequeias Empresas 2508
Medianas Empresas 622
TOTAL EMPRESAS | 51717
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Fuente: Camara de Comercio Compite 360 Diana Gonzalez tel.: 6527000 Ext: 233 Mayo de 2013

2.4 LA DEMANDA

2.4.1 Investigacién de mercados. La investigacion de mercado es una técnica
gue permite recopilar datos, de cualquier aspecto que se desee conocer para,
posteriormente, interpretarlos y hacer uso de ellos. Sirven al comerciante o
empresario para realizar una adecuada toma de decisiones y para lograr la
satisfaccion de sus clientes.

Planteamiento del problema. Dado el crecimiento de las TICS, y los avances
Tecnologicos hoy en dia en Bucaramanga, segun informacion obtenida en la
Camara de Comercio de Bucaramanga, desde 2011hasta la fecha hay legalmente
constituidas 179 empresas'®, para el subsector de mantenimiento y reparacién de
magquinas de oficina e informatica.

Desde el punto de vista de la prestacion del servicio, se observa que en
Bucaramanga y su Area Metropolitana, no hay suficiente documentacion ni libros
gue satisfagan las necesidades de informacién actual sobre la prestacion de esta
clase de servicios, por lo tanto es necesario obtener informacion primaria que
permita conocer la opinion del mercado objetivo, el perfil del cliente (necesidades,
preferencias), condiciones de prestacion del servicio y precio; ya que las empresas
gue se encuentran legalmente constituidas y la informalidad que es un factor que
prima en la ciudad, incurren en los siguientes hechos:

Las empresas que brindan el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos de cémputo no ofrecen un paquete integral, si no que cada vez que una
empresa contratante requiere de este debe llamar a solicitarlo y por ende acarrea
mayores costos ya que manejan precios elevados.

Los talleres e individuos que se dedican a prestar este servicio cada vez que un
usuario requiere que su equipo sea revisado por cualquier anomalia que se
presenta cobran un valor diferente y no dan garantia del servicio, esto se puede
evidenciar cada vez que se necesita cualquier tipo de mantenimiento en nuestro
computador personal.

¥camara de Comercio Compite 360 Diana Gonzalez tel.: 6527000 Ext: 233
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Por lo tanto si se carece de esta informacion se puede llegar a tomar decisiones
no acertadas para el mercado y las autoras del proyecto.

Necesidades de informacion. Teniendo en cuenta la investigacion exploratoria y la
encuesta que se va a realizar en este momento a nivel local existen empresas y
personas que de manera independiente estan dedicadas al mantenimiento de
equipos de computo para ello debemos investigar de manera profunda y detallada
el comportamiento de la competencia.

e |dentificar el mercado potencial y objetivo, con el desarrollo de la encuesta se
espera conocer las expectativas y el nivel de satisfaccién que se brindara con
este servicio.

e A través de la cuantificacion de la demanda es posible desarrollar un servicio
gue cumpla las expectativas de los clientes, por ello es importante conocer cual
es el mayor incidente que presentan los equipos de computo en las Mipymes, a
través de la consulta de fuentes fidedignas que ubiquen esta idea de proyecto
dentro del contexto al cual pertenece y de esta manera determinar cuantas
empresas mostrarian una posible aceptacion por el servicio.

e Al seleccionar los canales de distribuciéon, en el desarrollo de este trabajo se
observara el mercado y asi sera posible determinar cuél es el canal apropiado,
para luego hacer efectiva la prestacion del servicio.

e A través de la ubicacion de precios definidos para servicios similares que se
encuentran en el mercado y los que ha establecido la competencia, es posible
determinar el precio a definir para el mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos de coOmputo, teniendo en cuenta las caracteristicas comunes y su
factor diferenciador.

e La publicidad y promocidn, la publicidad es considerada un hecho comercial, la
empresa la debe manejar para dar a conocer el servicio y de esta manera
concretar afiliaciones, es una herramienta de comercializacion; de alli la
importancia de disefiar estrategias de publicidad y promocion para salir al
mercado. Es importante conocer cuanto se debe invertir en este rubro y de la
misma forma proyectar cudl seria la respuesta de esta inversion.

e Metas de marketing generales, aumento de la participacion en el mercado al
adquirir nuevos clientes, busqueda de nuevas necesidades y nuevos
segmentos de mercado. Maximizar las utilidades al defender la participacion
en el mercado o quitarsela a los competidores. Reducir los gastos y esfuerzos
de marketing para maximizar las oportunidades de obtener utilidades.
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e Estrategia de Servicio, introduccién de nuevos modelos de servicio con nuevas
caracteristicas, cambios continuos en la prestacion del mismo. Aumento de las
ofertas de servicios complementarios para ayudar a la diferenciacion del
producto. Eliminar los modelos y marcas que no son productivos.

e Estrategia de Precios de penetracion para establecer una presencia en el
mercado, los cuales se establecen de acuerdo a la competencia,
establecimiento de precios para igualar, superar o vencer a la competencia.

e Estrategia de Distribucion: Adopcion gradual del servicio para ampliar la
disponibilidad. Intensificar los esfuerzos para ampliar el alcance de los
servicios, conservacion de los clientes, eliminar barreras o canales no
productivos en la prestacion del servicio. Mantener el nivel necesario para
conservar a los clientes que son leales a la empresa, eliminar en forma
continua los canales que no son productivos.

e Estrategia de Promocion: Publicidad y ventas personales para crear
conciencia, promocion de ventas intensa para estimular la prueba del servicio.
Publicidad, ventas y promocion de ventas agresivas del servicio para fomentar
el cambio de marcas y las pruebas continuas. Sefalar las diferencias y
beneficios del servicio, fomentar el cambio de marcas, conservar actualizado el
servicio.

Cuadro 2. Necesidades de informacion

Necesidades de Informacion Fuente. Fgentg
Secundaria Primaria
Base de Datos
. Entrevista Directorio
Listado de Empresas Sondeo Telefénico
Encuesta
Disponibilidad, caracterizacion vy

Empresas a

cuantificacion de gustos en relacion| Camara de Comercio

entrevistar
alademanda

Oferta a nivel Local Tabulacion Empre;as a
entrevistar
Estadisticas de las
Analisis de precios empresas existentes en
el mercado.

, Recolecciéon de
Informes Camara de

Canales de Comercializacion . datos
Comercio
Internet
. ., Textos de Investigacion Personas a
Plan de Publicidad y promocién 9
y Encuestar
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. ., Fuente Fuente
Necesidades de Informacién . 5 )
Secundaria Primaria
Desarrollo de
Producto
Fuente: Autoras del proyecto
Ficha Técnica
Cuadro 3. Fichatécnica de la demanda
ELEMENTO \ CLASE

Tipo de investigacién

Se realiza una investigacién concluyente y
descriptiva, a través de la cual se identifican y
describen las principales caracteristicas de la
poblacion objetivo.

Método de investigacion

Se utilizara el método de observacion y método
inductivo, dado que la investigacion parte de la
observacion, y a través del estudio de las
particularidades de las empresas se generaliza
el comportamiento a todo el sector en
Bucaramanga y su area metropolitana, esto, se
parte de hechos particulares, a lo general.

Fuentes de informacion

Primarias: Se realizara una encuesta dirigida
micro empresas, pequefias empresas Yy
medianas empresas de Bucaramanga y su
Area Metropolitana.

Secundarias: Consulta de directorio telefénico,
y Camara de Comercio.

Técnicas de investigacion

Se hard a través de la encuesta

Instrumento para recolectar
lainformacién

Cuestionarios, estructurados. Anexo.

Modo de aplicacion

La aplicacion se hara de forma directa para
obtener la informacion pertinente.

Definicion de poblacién
(elemento, muestral 0
censal)

La poblacion foco de la factibilidad esta
constituida  por 51717 empresas de
Bucaramanga y su Area Metropolitana
distribuidas de la siguiente manera:

Microempresas 48587
Pequeias Empresas 2508
Medianas Empresas 622
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ELEMENTO

CLASE
Total Empresas 51717

Unidad Muestral: nombre de cada una de las
empresas encuestadas.

Elemento muestral: La informacion seré
suministrada por el Duefio y/o Gerente de cada
empresa visitada.

Determinaciéon de la muestra

Se utiliza la siguiente formula para determinar
la muestra.

n= Z’*N*pqg
(N-1)e°+Z°*p-q

Donde:

N es la poblacion representada por 51717
empresas

Z, desviacion estandar.

Para un 95% de confiabilidad.

Tamafo de la muestra

N =51717

P = probabilidad de éxito: 50 %

g = probabilidad de fracaso 50 %

e = error estimado 5 %

z = Valor critico 1,96

n=_Z>*N*p-qg
(N-1)e’+2Z°*p-q

n=(1.96)% * 51.717 * 0.50 *0.50
(51717 — 1) * 0.05% + (1.96)% * 0.50 * 0.50

n = 49669.0068

130.2504
n=381.334774
n =381

Marco muestral

Microempresas, pequefia vy medianas
Empresas de Bucaramanga y su Area
Metropolitana (51717)

Alcance

Bucaramanga y su Area Metropolitana

Tiempo de aplicacion

La informacion se recolecta durante el mes de
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abril y mayo de 2013.

Fuente: Autoras del proyecto

2.4.2 Tabulacion vy

representacion de

resultados de

la demanda A

continuacion se detalla la informacion recolectada del estudio de campo, la

tabulacion se realiz6 de manera manual.

¢, Qué marcas de computadores prefiere en la empresa?

Cuadro 4. Marcas de computadores que prefieren las empresas

Marcas Cantidad Porcentaje
SAMSUNG 99 26%
DELL 69 18%
HP/COMPAQ 61 16%
LG 61 16%
LENOVO/IBM 30 8%
TOSHIBA 15 4%
APPLE 15 4%
SONY 15 4%
ACER 8 2%
CLON 8 2%
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

52




Grafica 1. Marcas de computadores que prefieren las empresas

Preferencia de marcas de computador

B SAMSUNG  mEDELL m HP/COMPAQ H LG
B LENOVO/IBM m TOSHIBA APPLE W SONY
ACER W CLON

g9, 4% 2% 2%

4%
8%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras.

Las marcas preferidas en las empresas son: Samsung, Dell, HP Compaqg y LG,
esto nos permite identificar cada una de las caracteristicas de las diferentes
marcas de los equipos mas utilizados, teniendo en cuenta que se presentaron
varias opciones.

¢, Qué tipo de computador utiliza en la empresa?

Cuadro 5.Tipo de computador utilizado en las empresas

Tipo de computador Cantidad Porcentaje
ESCRITORIO 190 50%
LOS DOS 114 30%
PORTATIL 76 20%
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréfica 2. Tipo de computador utilizado en las empresas

Tipos de computadores utilizados

B ESCRITORIO m®LOSDOS ® PORTATIL

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El tipo de computador mas utilizado en las diferentes empresas es el de escritorio
con un porcentaje del 50%, el 20% corresponde al uso de portatiles, el 30% a
empresas que cuentan con los dos tipos de computadores (escritorio y portétil), lo
anterior nos permite conocer cual seria el tipo de computador con mayor demanda
en la prestacion del servicio, teniendo en cuenta que se presentaron varias
opciones.

¢, Cuantos computadores tiene la empresa?

Cuadro 6. Total de equipos de cOmputo en las empresas

Cantidad de computadores Cantidad  Porcentaje Promedio

MAS DE SEIS 163 43% 3,01
TRES 65 17% 0,51
DOS 57 15% 0,3
CINCO 50 13% 0,65
CUATRO 27 7% 0,28
SEIS 19 5% 0,3
Total | 381 100% 5,05

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréfica 3. Total de equipos de cOmputo en las empresas

Cantidad de computadores

EMASDESEIS ETRES ®DOS ECINCO BCUATRO mSEIS

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

La mayoria de las empresas encuestadas cuentan con aproximadamente 6
computadores representados en un 43%, lo cual permite determinar que cada dia
crece el uso del computador en las labores de la empresa. Dependiendo de la
mision que se desarrolla al interior de las organizaciones se hace necesario
implementar las tecnologias de la informacion con el fin de agilizar los procesos en
las mipymes. En promedio el total de equipos de cOmputo por empresa
corresponde al 5,05 que se toma de la cantidad de computadores posibles en
cada empresa y se multiplica por el porcentaje obtenido en cada respuesta.

¢ Tienen conocimiento en la empresa, cada cuanto se le debe realizar

mantenimiento al equipo de coGmputo?

Cuadro 7. Tienen conocimiento en la empresa ¢Cada cuanto se le debe
realizar mantenimiento al equipo de cémputo?

Conocimiento mantenimiento Cantidad Porcentaje
Si 342 90%
NO 38 10%
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréafica 4. Tienen conocimiento en la empresa ¢Cada cuanto se le debe
realizar mantenimiento al equipo de coOmputo?

Conocimiento de mantenimiento

ESI ENO

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 90% de las empresas encuestadas manifiesta tener conocimiento de cada
cuanto se le debe realizar mantenimiento a los equipos de computo de la
empresa, el 10% restante manifiesta no saber con certeza cada cuanto y que se
hace el respectivo mantenimiento cada vez que alguno de los equipos presenta
fallas.

¢, Cuéando se dafia un equipo de cémputo en la empresa usted prefiere?

Cuadro 8. Cuando se dafia un computador en la empresa usted prefiere
Preferencia Cantidad Porcentaje

REVISION POR UN TECNICO 324 85%

SOLICITAR GARANTIA 57 15%
Total 381 100%
Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 5. Cuando se dafia un computador en la empresa usted prefiere

Preferencia en el momento de un
dano

M REVISION POR UN TECNICO W SOLICITAR GARANTIA

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 85% de las empresas prefieren cuando se dafia un equipo de cdmputo solicitar
los servicios de revision por un técnico y el 15% restante manifiesta hacer uso de
la garantia del mismo cuando esta dentro del plazo de cobertura de la misma, la
cual realmente depende del tiempo de compra.

¢Realizan mantenimiento en los equipos de cémputo de los que dispone la
empresa?

Cuadro 9. Mantenimiento en equipos de cOmputo que dispone la empresa

Mantenimiento Cantidad Porcentaje
Si 381 100%
NO 0 0
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 6. Mantenimiento en el computador de la empresa

Mantenimiento del computador

ESI ENO

0%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

La totalidad de las empresas realizan mantenimiento en sus equipos de computo
ya que se hace indispensable garantizar el funcionamiento adecuado y no recurrir
en gastos inesperados o dafos irreparables.

¢, Con qué frecuencia realiza el mantenimiento a los equipos de cémputo de
la empresa?

Cuadro 10. Frecuencia de mantenimiento

Frecuencia de mantenimiento Cantidad Porcentaje Promedio anual
TRIMESTRAL 152 40% 1,6
SEMESTRAL 88 23% 0,46
ANUAL 76 20% 0,2
MENSUAL 65 17% 2,04
Total 381 100% | 4,3

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréafica 7. Frecuencia de mantenimiento

Frecuencia de mantenimiento

B TRIMESTRAL B SEMESTRAL ANUAL ® MENSUAL

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

La frecuencia con que realizan mantenimiento en los equipos de cémputo en las
diferentes empresas encuestadas corresponde al 40% de forma trimestral siendo
la mas usada, seguido de la frecuencia semestral con un 23% lo que permite
determinar que la mayor parte de las empresas se preocupa por mantener en
perfecto estado y funcionamiento sus equipos. El promedio anual con que se
realiza el mantenimiento a los equipos de computo de la empresa es de 4,3 este
promedio resulta de tomar cada frecuencia de mantenimiento y multiplicar por el
porcentaje de cada una de ellas, dado que al hacer la sumatoria nos arroje el
promedio ya mencionado.

¢Qué tipo de mantenimiento realiza a los equipos de cémputo de la
empresa?

Cuadro 11. Tipo de mantenimiento realizado en la empresa

Tipo de mantenimiento Cantidad Porcentaje
PREVENTIVO 267 70%
CORRECTIVO 114 30%
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 8. Tipo de mantenimiento realizado en la empresa

Tipo de mantenimiento

B PREVENTIVO B CORRECTIVO

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

Como se puede observar en la grafica el 70% de las empresas manifiesta realizar
mantenimiento preventivo en los equipos de coémputo basandose en revisiones
peridédicas independientemente de su estado, el 30% realiza mantenimiento
correctivo es aquel cuando se presentan fallas, averias de los equipos o los
sistemas, teniendo en cuenta que se presentaron varias opciones.

¢, Qué empresa o persona realiza el mantenimiento a los equipos de coOmputo
de la empresa?

Cuadro 12. Empresa o0 persona que realiza el mantenimiento

Personal que hace mantenimiento \ Cantidad Porcentaje
A TRAVES DE OUTSOURCING Y EMPRESA CONSTITUIDA 255 67%
PLAN DE MANTENIMIENTO INDEPENDIENTE Y CON UN 68 18%
CONCIDO DE CONFIANZA 0
CON PERSONAL PROPIO 58 15%
Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 9. Empresa o persona que realiza el mantenimiento

Personal que hace el mantenimiento
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MANTENIMIENTO
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Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 67% de las empresas realizan mantenimiento a los equipos a través de
outsourcing ya que no cuentan con Departamento de Sistemas y de esta manera
consideran que es mas factible ya que pueden hacer uso de ellos en cualquier
momento sin tener un vinculo directo con la empresa. La mayoria de las empresas
encuestadas manifiestan que cuando requieren realizar mantenimiento a sus
equipos lo hacen a través de empresas que estan legalmente constituidas para
prestar estos servicios, otras lo hacen por medio de recomendado o persona de
confianza.

¢, Cudl es el presupuesto que asigna anualmente para mantenimiento de los
equipos de cémputo de la empresa?

Cuadro 13. Presupuesto asignado anualmente para mantenimiento

Presupuesto Cantidad | Porcentaje Media | Promedio
MAS DE 200.000 171 45% 250,500 112,500
ENTRE 50.000 Y 100.000 107 28% 75,000 21,000
ENTRE 101.000 Y 200.000 103 27% 150,500 40,500
Total 381 100% 174,000

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 10. Presupuesto asignado anualmente para mantenimiento

Presupuesto

m MAS DE 200.000
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Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 45% de las empresas encuestadas invierte mas de $200.000 anualmente para
mantenimiento en los equipos, en promedio total se asigna anualmente para
mantenimiento de los equipos de computo de las empresas un valor de $174.000
aproximadamente, este resultado se obtiene de la media de cada presupuesto
asignado y se multiplica por el porcentaje obtenido en la aplicacion de la encuesta.

¢Considera oportuna la atencién brindada en el servicio de mantenimiento
de cOmputo parala empresa?

Cuadro 14. Atencién oportuna brindada en el servicio de mantenimiento
Atencidn oportuna en el servicio de Cantidad

- Porcentaje
mantenimiento
Sl 278 73%
NO 103 27%

Total 381 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 11. Atencién oportuna brindada en el servicio de mantenimiento

Atencion oportuna en el servicio de
mantenimiento

ESI ENO

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 73% de las empresas considera oportuna la atencion brindada en el servicio
de mantenimiento tan solo el 27% manifiesto su insatisfaccion argumentando
demora en la prestacion del servicio.

¢En qué lugar acostumbra que se realice el mantenimiento de los equipos de
coOmputo de la empresa?

Cuadro 15. Lugar en el que se realiza el mantenimiento

Lugar de mantenimiento Cantidad Porcentaje
INSTALACIONES DE LA EMPRESA 293 77%
INSTALACIONES DE EMPRESA 88 23%

CONTRATADA Y/O PERSONAL CAPACITADO

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Grafica 12. Lugar en el que se realiza el mantenimiento

Lugar de mantenimiento
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Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 77% acostumbra realizar el mantenimiento de los equipos en las instalaciones
de la empresa, tan solo cuando el mantenimiento requerido por los equipos es
significativo o de gravedad se hace indispensable trasladarlo a las instalaciones de
la empresa contratada.

¢, Tiene conocimiento de alguna empresa que tenga este formato de servicio
de mantenimiento de equipos de cOmputo?

Cuadro 16. Formato de servicio de mantenimiento

PRECIO MODERADO

ATENCION OPORTUNA

RESPONSABILIDAD EN EL SERVICIO

CALIDAD EN EL SERVICIO

CUMPLIMIENTO EN EL SERVICIO

TRAMITE DE GARANTIAS

ASISTENCIA REMOTA

MANTENIMIENTO DE HARDWARE

ACTUALIZACION DE SOFTWARE

Conoce empresa con este servicio | Cantidad  Porcentaje
S 65 17%
NO 316 83%
Total | 381 | 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréafica 13. Formato de servicio de mantenimiento

Conoce empresa con este formato de
servicio

17%
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Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 83% de las empresas manifiesta no tener conocimiento de una empresa que
ofrezca un plan integral que brinde los siguientes servicios: precios moderados,
atencion oportuna, responsabilidad, calidad y cumplimiento en el servicio, tramite
de garantias, asistencia remota, mantenimiento del hardware actualizacion del
software, el 17% restante manifiesta que las empresas que usan para que realice
mantenimiento a sus equipos también les ofrece los mismos servicios y se
encuentran satisfechos.

¢ Considera conveniente afiliarse a una Nueva Empresa de mantenimiento de
equipos de cOmputo si le ofreciera un paquete integral como el mencionado
anteriormente?

Cuadro 17. Afiliacién a nueva empresa de mantenimiento de computadores

Afiliacién a empresa de mantenimiento Cantidad = Porcentaje
Si 286 75%
NO 95 25%
Total | 381 | 100%

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras
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Gréfica 14. Afiliaciéon a nueva empresa de mantenimiento de computadores

Afiliacion a nueva empresa de
mantenimiento

mS| mNO

Fuente. Encuesta a micro pequefios y medianos empresarios. Mayo de 2013. Las autoras

El 75% de las empresas encuestadas manifiesta su conveniencia de afiliarse a
una Empresa de mantenimiento de equipos de cédmputo con un paquete integral,
asi mismo se pudo determinar que al momento de llevar a cabo la constitucién de
la misma estan interesadas en conocer con mayor profundidad los servicios, la
forma de vinculacion y desean conocer de manera escrita las diferentes
propuestas y servicios para cada una de las empresas.

2.4.3 Estimaciéon de la demanda

Cuadro 18. Total mercado objetivo

Microempresas 48587
Pequeias Empresas 2508
Medianas Empresas 622

TOTAL EMPRESAS 51717

Fuente: Camara de Comercio Compite 360 Diana Gonzélez tel.: 6527000 Ext: 233. Mayo de 2013

Analizando los resultados obtenidos al responder la pregunta ¢ Considera
conveniente afiliarse a una Nueva Empresa de mantenimiento de equipos de
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computo si le ofreciera un paquete integral como el mencionado anteriormente? El
75% de los encuestados respondié que Sl, lo cual nos permite determinar una
estimacion para el total del mercado objetivo.

Cuadro 19. Estimacion para el total del mercado objetivo
Microempresas 48587*75%=36440.25
Pequeias Empresas 2508*75%=1881.00
Medianas Empresas 622*75%=466.50
TOTAL EMPRESAS 51717*75%=38787.75

Fuente: Autoras del proyecto

A la pregunta donde se indaga ¢ Con qué frecuencia realiza el mantenimiento a los
equipos de computo de la empresa? se obtuvo una frecuencia ponderada de 4,3
veces al afio

Cuadro 20. Frecuencia de mantenimiento total del mercado objetivo
Frecuencia de

e Cantidad Porcentaje Promedio anual
mantenimiento
TRIMESTRAL 20686,80 40% 1,6
SEMESTRAL 11894,91 23% 0,46
ANUAL 10343,40 20% 0,2
MENSUAL 8791,89 17% 2,04
Total . 51717 100% 4,3

Fuente: Autoras del proyecto

Con estos datos se calcula la demanda anual de prestacion del servicio de
mantenimiento de equipos de computo en Bucaramanga y su Area Metropolitana
segun el mercado total objetivo:

Cuadro 21. Demanda anual de prestacion del servicio de mantenimiento

NUmero de mipymes 51717
Porcentaje de empresas a afiliarse 0,75
Frecuencia de mantenimiento anual 4,3
Demanda anual estimada 51717*0,75*4,3
TOTAL DEMANDA ANUAL | 166.787,32

Fuente: Autoras del proyecto
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Los calculos estiman una demanda total anual de 166.787,32 veces al afio, para
un mercado 51717 Mipymes en la Ciudad de Bucaramanga y su éarea
metropolitana. La demanda total por empresa es de 4,3 servicios /anuales.

2.4.4 Evolucion histérica de la demanda del servicio Segun informacién
obtenida de la Camara de Comercio de Bucaramanga, Compite 360°, Diana
Gonzalez tel. 6527000 Ext. 233, en Mayo de 2013, se encontraban legalmente
registradas en la Ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana tanto para el
total de las empresas como el total de las mipymes la evolucién histérica de la
demanda segun informacion suministrada fue:

Cuadro 22 Evolucion histérica de la demanda del servicio
| ANO 2013 2012 =~ 2011 | 2010 2009
TOTAL EMPRESAS 52077 51712 51350 50990 50663

TOTAL MIPYMES 51717 51354 50994 50637 50282

Fuente: Camara de Comercio Compite 360 Diana Gonzalez tel.: 6527000 Ext: 233. Mayo de 2013

2.4.5 Proyeccién de la demanda Para proyectar la demanda (5 afios a futuro) es
necesario analizar cuantitativamente la evolucion historica de esta demanda, se
considerara el nimero de Mipymes legalmente constituidas en Bucaramanga y su
Area Metropolitana segun informacion suministrada en la Camara de Comercio de
Bucaramanga que en los ultimos cinco afios estuvo en condiciones de solicitar los
servicios de mantenimiento de computadores.

En el anterior cuadro se observa la tendencia o comportamiento creciente en el
namero de mipymes legalmente constituidas en la ciudad de Bucaramanga Yy su
area metropolitana durante los ultimos cinco afos.

Ahora, con base a la informacion suministrada por el cuadro anterior en lo
referente al total de mipymes constituidas entre los afios 2.009 y 2.013 en la
ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana, la proyeccion se realiza
aplicando la técnica del método de minimos cuadrados.

Este método pretende relacionar linealmente el comportamiento que tienen dos
variables entre si, denominadas X (valor constante del método) y Y (estimacion de
empresas), las cuales una depende de la otra; es decir X (independiente) hace
que Y (dependiente) dependa de ella y estan relacionadas dentro de una recta de
tipo Y = m X + b en donde m y b son dos valores constantes (parametros a ser
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determinados) que hacen que los puntos de la recta y/o cerca de ella se desplacen
hacia la derecha o izquierda.

En el siguiente cuadro se observan los calculos matematicos necesarios para
aplicar la técnica del método de minimos cuadrados, y proyectar asi el nimero de
mipymes para los proximos cinco afios en la ciudad de Bucaramanga y su area
metropolitana.

Cuadro 23. Calculos matematicos para minimos cuadrados

~ Afio X Y X? XY Y?
2009 1 50.282 1 50.282 2.528.279.524
2010 3 50.637 9 151.911 2.564.105.769
2011 5 50.994 25 254.970 2.600.388.036
2012 7 51.354 49 359.478 2.637.233.316
2013 9 51.717 81 465.453 2.674.648.089

25 254.984 165 1.282.094 13.004.654.734

Fuente: Autoras del proyecto

XY - X*XY)/n

m =
>X2-( X)?/n
1.282.094 — (25 * 254.984) | 5
m = _—
165 — (25)%/ 5
7.174
L = —— = 179,35
40

Se halla el valor b aplicando el siguiente procedimiento:

XY -m(Z X)
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254.984 — 179,35 (25)

250.500,25
Y ——— = 50.100,05
5

Se determina el coeficiente de correlacion “R”.
R=m*(Sx/Sy)

Sx = ((E X2/ n)— (X)?)*2
Sx = ((165/5) — (5)*)*?

Sx=(33 - 252 = 283

Sy=(Z Y?/n)—(Y)*)*"?
Sy = ((13.004.654.734/ 5) — (50.997)%) 2

Sy = (2.600.930.947 — 2.600.694.009) Y2 = 486,76

R=m*(Sx/Sy)

R = 179,35 * (2,83 / 486,76) = 1,0

Este valor de R indica que la correlacion que existe entre las variables,
representada por la siguiente ecuacion de linea recta es excelente, porque el valor
es uno.

Y=mX+b

Se reemplazan los valores de m y b obtenidos anteriormente:
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m
Y

179,35 b = 50.100,05
179,35 X + 50.100,05

Aplicando esta ecuacion se determina la proyeccion de la demanda para los
proximos cinco afios, como se observa en el siguiente cuadro:

Cuadro 24. Proyeccién de la demanda de mipymes
\\le] X NUMERO DE MIPYMES PROYECTADAS

2014 11 52.073
2015 13 52.437
2016 15 52.790
2017 17 53.149
2018 19 53.508

Fuente: Autoras del proyecto

Se observa que la demanda proyectada para los proximos cinco afios sigue
manteniendo un crecimiento relativo, esto favorece la idea de crear la empresa
prestadora de servicios de mantenimiento de computadores.

Ahora, para proyectar la demanda de mipymes que usarian el servicio se toma
nuevamente la informaciéon suministrada al contestar la pregunta del Cuadro
namero diecisiete (donde se indaga si considera conveniente afiliarse a una Nueva
Empresa de mantenimiento de equipos de cOmputo si le ofreciera un paquete
integral), el 75% de las empresas encuestadas manifestd su conveniencia de
afiliacion, por lo tanto la proyeccion de mipymes que solicitarian el servicio seria:

Cuadro 25. Proyeccién de mipymes que usarian el servicio de mantenimiento

Afio | No. Mipymes proyectadas Mipymes que usarian el servicio (75%)

2014 52.073 39.055
2015 52.437 39.324
2016 52.790 39.593
2017 53.149 39.862
2018 53.508 40.131

Fuente: Autoras del proyecto

Ademés, segun informacion suministrada en el cuadro numero 6 (Cuantos
computadores tiene la empresa), se puede determinar un promedio de 5,05
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computadores por empresa, por lo tanto la proyeccién total de equipos de cémputo
en las mipymes seria:

Cuadro 26. Proyeccién total equipos de cOmputo de las mipymes
Mipymes que Promedio de Total equipos

No. Mipymes

Afo usarian el computadores de computo
PO servicio (75%) por empresa

2014 52.073 39.055 5,05 197.228

2015 52.437 39.324 5,05 198.586

2016 52.790 39.593 5,05 199.945

2017 53.149 39.862 5,05 201.303

2018 53.508 40.131 5,05 202.662

Fuente: Autoras del proyecto

Para determinar el nimero total de servicios de mantenimiento a los equipos de
coémputo a las mipymes que estarian dispuestas a adquirir los servicios, se tiene
en cuenta la pregunta del Cuadro numero 10 (con qué frecuencia realiza el
mantenimiento a los equipos de cémputo de la empresa), el cual nos permite
observar un promedio anual de 4,3 servicios anuales por empresa.

Cuadro 27. Proyeccion total de servicios de mantenimiento anual
Proyeccion total de

No. Mipymes usarian Frecuencia

Afo s servicios de
el servicio Anual .
mantenimiento anual
2014 39.055 43 167.936,5
2015 39.324 43 169.093,2
2016 39.593 43 170.249,9
2017 39.862 43 171.406,6
2018 40.131 43 172.563,3

Fuente: Autoras del proyecto

2.5 LA OFERTA

Segun informacién obtenida de la Camara de Comercio de Bucaramanga,
Compite 360°, Diana Gonzalez tel. 6527000 Ext. 233, en Agosto 23 de 2013 se
encontraban legalmente constituidas en la Ciudad de Bucaramanga y su area
metropolitana 179 empresas dedicadas al Mantenimiento y Reparacion de
Maquinas de Oficina e Informéatica.
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2.5.1 Necesidades de informacién. El estudio de la oferta se realiza en la
Ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana, con el fin de determinar los
siguientes factores:

e Determinar la ubicacién de los competidores méas fuertes establecidos en el
mercado, competencia directa e indirecta.

e Identificar las caracteristicas de los diferentes servicios ofrecidos por la
competencia, conocer el portafolio, cobertura de los contratos o afiliaciones,
horarios, suministro de repuestos, suministro de equipos de soporte, relacion
con los proveedores y clientes de la empresa.

e Conocer los aspectos mas importantes al solicitar un servicio de mantenimiento
de equipos de computo, disefio, transicion, operacion y mejora continua del
servicio.

e Seleccion del personal para realizar las labores de mantenimiento y prestacion
de los diferentes servicios ofrecidos por la empresa.Equipamiento, personal,
tecnologia, capital, alianzas y relaciones.

e Conocer la calidad, politicas de precio, debilidades y fortalezas, ventajas
competitivas (aspectos diferenciadores), estrategias, compras, produccion,
distribucion y promocion.

¢ Nivel de competencia existente en el mercado, grado de rivalidad, poder de
negociacion de proveedores, poder de negociacibn de compradores,
resultados, margenes, evolucion.
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2.5.2 Ficha técnica oferta

Cuadro 28. Ficha técnica de la oferta

ELEMENTO

Tipo de investigacion

CLASE

Se realiza una investigacion exploratoria y
descriptiva, a través de la cual se identifican y
describen las principales caracteristicas de la
poblacién objetivo.

Método de investigacion

Se utilizara el método de observacion y
método inductivo, dado que la investigacion
parte de la observacion, y a través del estudio
de las particularidades de las empresas se
generaliza el comportamiento a todo el sector
en Bucaramanga y su area metropolitana,
esto, se parte de hechos particulares, a lo
general.

Fuentes de informacion

Primarias: Se realizara una encuesta dirigida
micro empresas, pequefias empresas Yy
medianas empresas de Bucaramanga y su
Area Metropolitana.

Secundarias: Consulta de directorio telefénico,
y Camara de Comercio

Técnicas de investigacion

Se hara a través de la encuesta

Instrumento para recolectar la
informacion

Cuestionarios, estructurados. Anexo.

Modo de aplicacion

La aplicacion se hard de forma directa para
obtener la informacion pertinente.

Definicion de poblacion
(elemento, muestral o censal)

Legalmente constituidas en la Ciudad de
Bucaramanga y su area metropolitana se
encuentran 179 empresas dedicadas al
Mantenimiento y Reparacion de Maquinas de
Oficina e Informética.

Unidad Muestral: nombre de las empresas
dedicadas al servicio de mantenimiento de
computadores.

Elemento muestral: La informacion sera
suministrada por el Duefio y/o Gerente de
cada empresa visitada.
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ELEMENTO

Determinacion de la muestra

CLASE

la muestra.

n= Z°*N*pq
(N-1)e*+Z%*pq

Donde:

N es la poblacion representada por 179
empresas

Z desviacion estandar

Para un 95% de confiabilidad.

Tamaio de la muestra

N=179

P = probabilidad de éxito: 50 %
g = probabilidad de fracaso 50 %
e = error estimado 5 %

z = Valor critico 1,96

n=__Z°*N*pq
(N-1)e’+Z**p-q

n=(1.96)% * 179 * 0.50 *0.50
(179 — 1) * 0.05% + (1.96) * 0.50 * 0.50

n=171.9116
1.4054

n=122.3221859

n: 122

Se utiliza la siguiente formula para determinar

Marco muestral

Empresas  legalmente  constituidas  en
Bucaramanga y su Area Metropolitana (179).

Alcance

Bucaramanga y su Area Metropolitana.

Tiempo de aplicacion

La informacion se recolecta durante el mes de
Agosto de 2013

Fuente: Autoras del proyecto
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2.5.3 Tabulacion y presentacién de resultados de la oferta

¢,Cuanto lleva en el mercado de mantenimiento de computadores?

Cuadro 29. Tiempo en el mercado de mantenimiento

‘ TIEMPO CANTIDAD PORCENTAJE PROMEDIO
Mas de 5 afos 84 69% 4,140
Entre 3y 4 afios 23 19% 0,665
Entre 1y 2 afios 15 12% 0,180

TOTAL 122 100% 4,985

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Gréfica 15. Tiempo en el mercado de mantenimiento

Tiempo en el mercado de
mantenimiento

B Mas de 5afios MBEntre3y4afios ®MEntrely 2 afios

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

El 69% de las empresas de Mantenimiento de Computadores manifiesta que estan
en promedio en el mercado hace mas de 5 afios lo que permite percibir una
estabilidad empresarial para este tipo de negocios.




¢, Qué servicios de mantenimiento de computadores presta?

Cuadro 30. Tipo de servicio que solicitan

| TIPO DE SERVICIO CANTIDAD PORCENTAJE
Mantenimiento correctivo 75 19%
Mantenimiento preventivo 34 12%
Repotencializacion de equipos 13 69%

TOTAL 122 100%
Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Grafica 16. Tipo de servicio que le solicitan

Tipo de servicio que le solicitan

B Mantenimiento
correctivo

B Mantenimiento
preventivo

Repontencializacion
de equipos

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de cdmputo Agosto de 2013. Las autoras

Las empresas encuestas prestan los servicios de mantenimiento preventivo,
mantenimiento correctivo y repotencializacién de equipos de cémputo y el servicio
mas solicitado con un 61% es el Mantenimiento Correctivo, lo que permite analizar
que la gran mayoria de las empresas le realizan mantenimiento a sus equipos
cuando estos presentan fallas que requieren de ayuda especializada.
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¢, Cuénto es el numero de servicios que presta a la semana?

Cuadro 31. Numero de servicios por semana

SERVICIOS POR SEMANA CANTIDAD PORCENTAJE PROMEDIO

Mas de 41 66 54% 24,30
Entre 21y 40 38 31% 9,30
Entre 10y 20 18 15% 2,25

‘TOTAL 122 100% 35,85
Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Grafica 17. NUumero de servicios por semana

Numero de servicios por semana

B Masded4l ®m Entre21y40 ™ Entre10y20

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

El nGmero de servicios que presta a la semana las empresas de mantenimiento de
Computadores con un 54% que corresponde a mas de 41 servicios solicitados, el
31% corresponde entre 21 y 40 servicios semanales, en los diferentes tipos de
mantenimiento o servicios suministrados por las empresas, en promedio el nUmero
total de servicios por semana es de aproximadamente 35,85.
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¢, Cudles son los tipos de empresas que atiende para brindar el servicio de
mantenimiento de computadores?

Cuadro 32. Tipo de empresas que atiende

TIPO DE EMPRESA CANTIDAD PORCENTAJE
Pequeiia 64 52%
Micro 49 40%
Mediana 8 7%
Gran empresa 1 1%
TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Gréfica 18. Tipo de empresas que atiende

Tipo de empresas que atiende

B Pequefia MW Micro ™ Mediana ™ Gran empresa

1%

oD

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Los tipos de empresas que mayor cantidad de servicios requieren son las
pequeiias empresas con un 52% y las microempresas con un 40% ya que la gran
mayoria no cuenta con personal propio para realizar el mantenimiento y recurren a
empresas especializadas en este tipo de servicios.
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¢Los repuestos de equipos de computo son de origen?

Cuadro 33. Origen de los repuestos

ORIGEN DE LOS REPUESTOS CANTIDAD PORCENTAJE
Importados 97 80%
Nacional 25 20%

'TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Gréfica 19. Origen de los repuestos

Origen de los repuestos

B Importados M Nacional

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

El 80% del origen de los repuestos que manejan las empresas de mantenimiento
de computadores son importados ya que las marcas de los equipos requieren de
repuestos de excelente calidad y garantia. La gran mayoria de los usuarios solicita
gue los repuestos sean originales.



¢ Qué tipo de garantia de mantenimiento de equipos de cOGmputo da?

Cuadro 34. Garantia de los servicios

TIPO DE GARANTIA CANTIDAD PORCENTAJE
Garantia por repuestos 63 52%
Por tiempo 34 20%
Por uso 25 28%
| TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Grafica 20. Tipo de garantia de los servicios

Tipo de garantia de los servicios

W Garantia por repuestos W Por tiempo ™ Por uso

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

La gran mayoria de las empresas ofrecen garantia por los repuestos ya que al ser
importados, por su precio y calidad se le brinda al cliente la seguridad de que su
equipo queda en éptimas condiciones para el uso en la empresa.
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¢,Como le pagan sus clientes el servicio de mantenimiento de equipos de
computo?

Cuadro 35. Forma de pago

| FORMA DE PAGO CANTIDAD PORCENTAJE
Contado 98 80%
Crédito 24 20%
‘TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de cdmputo Agosto de 2013. Las autoras

Gréfica 21. Forma de pago

Forma de pago

® Contado M Crédito

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

El 80% de las empresas de mantenimiento de Cémputo manifiesta realizar el
cobro por sus servicios de Contado y el 20% a Crédito con maximo 30 dias para la
realizaciéon del pago o comun acuerdo con la empresa a la que se le presta el
servicio.



¢Por qué causas le llegan méas servicios de mantenimiento de equipos de
computo?

Cuadro 36. Causas del servicio
\ CAUSAS DEL SERVICIO CANTIDAD PORCENTAJE

Software 65 53%
Hardware 29 24%
Virus 28 23%
TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de cdmputo Agosto de 2013. Las autoras

Grafica 22. Causas del servicio de mantenimiento

Causas del servicio de mantenimiento

W Software B Hardware = Virus

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

La causa mas comun por la que la mayoria de empresas solicitan el servicio de
mantenimiento en sus equipos de computo es por fallas en el Software seguido de
dafios en el hardware y Virus que entorpecen el normal desarrollo de las
actividades de las empresas y por ello necesitan de un debido mantenimiento o
reparacion.
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¢, Qué publicidad hace para su empresa para la adquisicién del servicio de
mantenimiento de equipos de cOmputo?

Cuadro 37. Medios de publicidad
\ MEDIOS DE PUBLICIDAD CANTIDAD PORCENTAJE

Impresos (volantes, brochure) 63 52%
Television 23 19%
Radio 21 17%
Internet 15 12%
TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Gréfica 23. Medios de publicidad

Medios de publicidad

B Impresos (volantes, brochure,) M Television ® Radio M Internet

Fuente: Encuesta a empresas de mantenimiento de cémputo Agosto de 2013. Las autoras

Los medios de publicidad mas utilizados por las empresas de servicios de
Mantenimiento de Equipos de Computo son los medios impresos entre ellos se
encuentran los volantes y el brochure que es un folleto informativo el cual trae
impresos los diferentes tipos de servicios que se presta en la empresa.
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¢En ddénde realiza el mantenimiento de los equipos de sus clientes?

Cuadro 38. Lugar donde realiza los servicios

LUGAR DONDE REALIZA SERVICIO CANTIDAD PORCENTAJE
En su sede propia 68 56%
En el lugar del cliente 49 40%
Otra 5 4%
‘TOTAL 122 100%

Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Grafica 24. Lugar donde realiza el servicio de mantenimiento
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Fuente. Encuesta a empresas de mantenimiento de computo Agosto de 2013. Las autoras

Las empresas que solicitan el servicio de mantenimiento prefiere que el servicio se
realice en la empresa contratada cuando los dafios o fallas que se presentan
requieren que se haga de esa manera, cuando es algo mas sencillos o solo son
mantenimientos preventivos se realizan en el lugar del cliente ya que el servicio se
puede realizar de manera rapida y menos especializada.
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2.5.4 Andlisis de la situacion actual de la competencia

Nota: Para analizar la situacion actual de la competencia se toman como
base las dos empresas que mas tienen reconocimiento en el mercado de los
servicios de mantenimiento y reparacion de computadores. Este analisis se
da debido a que muchas de estas son personas no organizadas asi estén
inscritas en la Cadmara de Comercio; tomamos como referencia las dos
empresas de mayor reconocimiento porque son ellas la principal
competencia.

Dentro de las empresas que prestan servicios de mantenimiento a las
organizaciones, consultadas estan: Total Computer, Dr. Linux, Multicobmputo,
Ultramax, IBM, The Net Computer y personas naturales que de manera informal
prestan sus servicios siendo éstas ultimas las predominantes actualmente. Para el
andlisis de la oferta se contemplan las siguientes empresas:

Dr. Linux: Es una empresa registrada en la Cémara de Comercio de
Bucaramanga segun Matricula Mercantil No. 05-087447-03 con Nit 804.011.097-8.

En la actualidad la empresa se ha convertido en una entidad que se ha ganado el
derecho de actuar como asesores de en diversas areas en torno al uso de la
tecnologia de Redes Estructuradas, Sistemas Educativos y Corporativos bajo
plataforma Linux.

Conscientes del compromiso de proyectarnos hacia la comunidad, ofrecemos
nuestro catalogo de servicios de asesoria y montajes, entendiéndolo como la gran
posibilidad de aportar los conocimientos y experiencia para apoyar a las distintas
empresas de la region, en sus proyectos informaticos y de mejoramiento de
procesos.

Los servicios que ofrece esta empresa son los siguientes:

Montaje de Salas de internet y Cyber Cafés.
Soluciones para Servidores bajo Plataformas Linux.
Interconexiones para Transmision de Datos VPN.
Implementacion de Software para Aulas Virtuales.
Contratacion de Mantenimiento Preventivo y Correctivo.
Soporte Técnico HelpDesk y Asistencia Remota.
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e Integracion de Sistemas de Redes estructuradas e Inaldmbricas.

Calidad del Servicio Dr. Linux. Doctor Linux cuenta con el revolucionario sistema
RestoreAll, el cual permite reparar de inmediato las computadoras que son
desconfiguradas constantemente por los usuarios. Permite ahorrar tiempo y dinero
en la reconfiguracion de equipos de computo evitando contratar personal técnico
para labores que se pueden sistematizar. Se recomienda para salas de informatica
en colegios, universidades, bibliotecas, empresas privadas y oficiales de todo
tamafio, centros de capacitacion.

Los sistemas de calidad que brinda esta empresa permiten configurar los
computadores con los pardmetros, aplicaciones y aspectos generales que desean
clientes y usuarios, sin importar los cambios que hagan estos usuarios a la
configuracion, incluso se podria formatear el disco, ejecutar FDISK, importar un
virus, borrar programas o hacer cualquier dafio intencional.

Se ocupa de que la configuracién original del equipo no sea alterada, permitiendo
restaurarla en 3 minutos.

Asi mismo brinda atencién en linea, reconociendo el impacto que produce la falla
de un equipo de cémputo en la actividad econdmica de una empresa y que la
reparacion no espera, por esta razon sus sistemas de calidad permiten ofrecer
alternativas para administrar el soporte técnico de forma remota.

Precios del Servicio Dr. Linux. Los precios que maneja esta empresa para el
mantenimiento preventivo y correctivo son por medio de contrato a un afio, en los
gue se encuentran los siguientes:

Servicio con asistencia personalizada bajo un valor de $360.000 + IVA

Servicio con asistencia personalizada y remota (requiere ADSL), bajo un valor de
$250.000 + IVA.

Terminal de Red e Impresora con asistencia personalizada, bajo un valor de $
180.000 + IVA.
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Implementacion de sistema restaurador por equipo RestoreAll, bajo un valor de
$180.000, brindando un afio de garantia.

Total Computer: Es una empresa con 15 aflos de experiencia en servicios de
comercializacion de productos de tecnologia informatica. Cuenta con marca
registrada de servicios de tecnologia, marca que pone sello a todos los productos
y servicios que ofrece para la satisfaccion de sus clientes.

Total Computer cuenta con personal capacitado y en constante actualizacion que
se encuentra presto a resolver inquietudes y solicitudes para establecer
intercambios comerciales de mutuo beneficio entre clientes, usuarios y la misma
empresa.

Productos y servicios que ofrece Total Computer. 5 lineas de producto que
permitan escoger entre gran variedad de opciones y hallar una solucién a las
necesidades informéticas de clientes y usuarios:

Total Computer ® - SOFTWARE: Licencias para el uso de sistemas operativos,
paquetes de software, antivirus y programas para diversos propositos.

Total Computer ® - HARDWARE: Todo en equipos, portatiles, monitores,
impresoras, scanners, ups, entre otros periféricos. Partes y repuestos para PC e
impresoras.

Total Computer ® - CONSUMIBLES: Todos los insumos para sus equipos, cintas,
tintas, toners, papeles, rollos, medios magnéticos, etc.

Total Computer ® - ACCESORIOS: Mouses, Teclados, Memorias USB, Camaras,
Parlantes, Microfonos, entre otros.

Total Computer ® - MANTENIMIENTO: Mantenimiento preventivo y correctivo,
revision y alistamiento de equipos, soporte técnico.

Las empresas entrevistadas coinciden en que en la mayoria de los casos es el
cliente quien debe recurrir a la busqueda de servicios de asesoria y
mantenimiento, dando por entendido que los proveedores de estos servicios no
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estan recurriendo a estrategias de mercadeo efectivas que hagan llegar estos
servicios a los usuarios.

Existen tecnologias recientes de transmision de datos, almacenamiento y
simplificacion de conexiones fisicas, tales como Wifi, WiMax, Bluetooth, etc... para
los cuales no existe una asesoria a la medida del usuario en particular

Un servicio de domiciliario de mantenimiento de computadores puede de ser de
gran acogida entre los usuarios de los mismos, pero tendré ciertas restricciones de
acuerdo a la confianza que se genere sobre el cliente quien no conoce el personal
técnico que lo visitara. El factor confianza es de gran importancia puesto que el
usuario pondra un equipo costoso y delicado en manos de otra persona que muy
posible no haya conocido antes.

Oportunidades. Los precios que manejan las diferentes empresas para el
mantenimiento preventivo y correctivo son por medio de contrato a un afo, lo cual
nos permite crear un paguete integral con todos los beneficios incluidos y poder
otorgar diferentes modalidades de pago.

Amenazas. La competencia directa de las empresas ya existentes en el mercado
representa una constante amenaza ya que dia a dia se lucha por obtener un
posicionamiento en el mercado.

Debilidades. La gran mayoria de las empresas de servicio de mantenimiento no
cuenta con personal fijjo en su planta y el comportamiento del mercado es muy
variable ya que cada vez surgen nuevas empresas.

Fortalezas. Cuentan con experiencia adquirida especifica en el éarea de
mantenimiento.

e Se fortalecen con una base de datos de clientes que solicitan sus servicios
periodicamente.

e La vision de este tipo de negocios esta en constante cambio con los avances
de la tecnologia se requiere capacitacién constante en las innovaciones del
mercado.
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2.5.5 Proyeccién de la oferta. Segun informacion obtenida de la Camara de
Comercio de Bucaramanga, Compite 360°, Agosto 23 de 2013, Diana Gonzélez
tel. 6527000 Ext. 233, a la fecha se encontraban legalmente constituidas en la
Ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana 179 empresas dedicadas al
Mantenimiento y Reparacion de Maquinas de Oficina e Informatica.

Cuadro 39. Evolucién histoérica de la oferta

& PROMEDIO DE
ANO EMPRESAS OFERENTES CRECIMIENTO
2009 90 -
2010 95 5,20
2011 113 16,00
2012 144 21.50
2013 179 19,55
| TOTAL PROMEDIO CRECIMIENTO 8,15

Fuente: Camara de Comercio Compite 360 Diana Gonzalez tel.: 6527000 Ext: 233. Agosto de 2013

En el cuadro anterior se observa la tendencia 0 comportamiento creciente en el
namero de empresas dedicadas al servicio de mantenimiento de equipos de
computo en Bucaramanga y su area metropolitana durante los altimos cinco afios.

Para proyectar la oferta de servicios en los proximos cinco afios se realiza
aplicando la siguiente técnica:

Para determinar el numero de servicios prestados se toma nuevamente la
informacion suministrada, segun el cuadro namero 31 (Cual es el numero de
servicios que presta a la semana), se observa un promedio de 35,85 servicios,
luego se multiplica por el nUmero de mipymes y asi se podra encontrar la totalidad
de servicios prestados.

Cuadro 40. Proyeccién de la oferta a cinco afos
Afo 2014 Ano 2015

Afo

ANo 2016 Ano 2017 2018

Empresas oferentes 194 227 287 393 581
Mipymes (99%) 192 225 284 389 575
Servicios prestados

Anuales 6.883 8.066 10.181 13.946 20.614

Fuente: Autoras del proyecto
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2.6 RELACION ENTRE DEMANDA Y OFERTA

Cuadro 41. Demanda insatisfecha
DEMANDA EQUIPOS OFERTA DE

DE COMPUTO SERVICIOS DEMANDA

(Cuadro # 26) (Cuadro # 40) INSATISFECHA
2014 197.228 6.883 190.345
2015 198.586 8.066 190.520
2016 199.945 10.181 189.764
2017 201.303 13.946 187.357
2018 202.662 20.614 182.048

Fuente: Las autoras del proyecto

Segun el cuadro que se obtuvo de las respuestas de la oferta es posible deducir la
atencion que aun resta por atender. La demanda insatisfecha esta determinada
por la diferencia entre la demanda y la oferta, a través de un analisis comparativo.
Al realizar este analisis se puede observar gque existe un alto porcentaje de
Demanda Insatisfecha por lo que este proyecto se llevaria a cabo. Se llama
Demanda Insatisfecha a aquella Demanda que no ha sido cubierta en el Mercado
y que pueda ser cubierta, al menos en parte, por el Proyecto; dicho de otro modo,
existe Demanda insatisfecha cuando la Demanda es mayor que la Oferta.

El cuadro de la demanda insatisfecha muestra la proyeccion anual de la
participacion que tendran las mipymes en el mercado durante los cinco afos
proyectados. Cabe recalcar que los datos obtenidos se basan en la investigacion
de campo realizada en la aplicacién de la encuesta en el afio 2013.

2.7 CANALES DE COMERCIALIZACION

2.7.1 Estructura de los canales actuales. Se ha determinado elegir el canal de
distribucion directo teniendo en cuenta los patrones del servicio, la naturaleza del
mercado y la conveniencia para el empresario.
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Figura 1. Canal directo productor — consumidor

Productor > Empresa

Fuente. Las autoras del proyecto

2.7.2 Ventajas y desventajas de los canales de comercializacion.

Productor — cliente final.

Ventajas:

» Permite fijar precios econdmicos para obtener un mayor beneficio por ventas,
lo que beneficia al cliente que paga lo justo.

= El producto llega en perfecto estado al usuario final.

» Facilita el contacto directo entre el productor y el usuario final, con la
posibilidad de escuchar la voz del cliente.

= Agiliza la adaptacion a los cambios del mercado o del producto.

= Contacto directo con el cliente, lo cual hace oportuno el servicio.

» Detectar nuevas expectativas o necesidades del cliente.

Desventajas:

e El productor puede manipular los precios a su criterio propio, 1o que puede
afectar al usuario final.

¢ Imposibilidad de cubrir gran parte de las expectativas de todos los clientes.

e Se hacen mas costosos, los esfuerzos en publicidad y ventas son mas altos.

2.7.3 Seleccion de los canales de comercializacion. Para la prestacion del
servicio de mantenimiento de computadores se seguira el canal directo por que es
la empresa quien ira a buscar a los clientes directamente para ofrecer la afiliacion
del servicio y luego se les prestara de la misma manera los servicios contratados,
aqui no existe intermediarios por que los mantenimientos los hacen directamente
los técnicos de la empresa.

Figura 2. Canal de comercializacion propuesto
EPS COMPUTADORES > CLIENTE

Fuente. Las autoras del proyecto
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2.8 PRECIO

El precio es muy importante, cuando se quiere ganar aceptacion y se quiere
penetrar en el mercado, por lo que se requiere determinar un precio inicial que sea
atractivo para los clientes.

2.8.1 Analisis de precio: En el mercado se encuentra gran cantidad de empresas
dedicadas a la comercializacion de equipos de computo y algunas de ellas
dedicadas a la reparacion de los mismos. La mayoria de las personas solicitan
asistencia para su computador solo cuando se ha dafiado, mas no realizan un
mantenimiento preventivo para que esto no suceda, por lo tanto al momento de
acudir al técnico, la reparacion se hace costosa. Es importante reconocer que el
precio es un elemento fundamental para el cliente a la hora decidir a cual empresa
acude, por lo cual el precio se fijard con sumo cuidado tratando de ser asequible al
presupuesto del usuario.

2.8.2 Estrategias de fijacion de precios: Para este proyecto se determinara los
precios de acuerdo a un comparativo que permita estimar el valor del servicio con
relacion al valor de otras empresas. Teniendo como objetivo principal un precio
gue supla los costos se entrara a competir con un precio un 10% mas bajo que los
demas para dar a conocer los servicios de la empresa.

2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION

2.9.1 Objetivos

e Dar a conocer la Empresa Prestadora de Servicios Computacionales de
mantenimiento de hardware y software en el mercado empresarial de la ciudad
mediante una campafa de mercado directo.

e Posicionarse como la primera opcién para el mantenimiento de equipos de
computo en el mercado empresarial de la ciudad de Bucaramanga mediante
una estrategia de promocién apoyado de la calidad del servicio prestado a los
clientes.
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2.9.2 Logotipo

Figura 3. Logotipo

2ncion y mantenim

Fuente. Las autoras del proyecto

El color rojo es utilizado como una manera de llamar la atencion del empresario
(denota: urgencia, peligro, alarma) en el cuidado de los equipos de cémputo. El
color negro evoca poder, conjuga autoridad, elegancia y tradicion. El blanco es el
color universal de la paz, la pureza y la confiabilidad. Esta disefiado teniendo en
cuenta las caracteristicas que identifican la empresa, enfocandose hacia la
asistencia técnica y oportuna por la prestacion del servicio.

2.9.3 Slogans: “Trabajamos por su empresa con confiabilidad”

El equipo de trabajo estara en capacidad de desempefiar la prestacion del servicio
de manera segura, especifica y analizada; aplicado a la totalidad de los procesos
que constituyen la cadena de valor de la organizacién.

2.9.4 Analisis de medios. En el siguiente analisis se observa los principales
medios publicitarios, en donde cada uno tiene ciertas ventajas y desventajas. Es
necesario conocer la capacidad de los principales medios publicitarios para lograr
el alcance, la frecuencia y el objetivo deseado. Finalmente se elegiran entre ellos
los mas convenientes de acuerdo al alcance de los mismos.

e PRENSA: Es el medio con mayor alcance, cubrimiento y penetracion. Permite
selectividad, gracias a su distribucion nacional, regional o local.
Ventajas: Flexibilidad geografica, Bajo costo x 1000, Es un medio rapido, Bajo

costo de produccion, Mensaje oportuno, Diferentes precios segun dia, tamafio
y seccion.
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Desventajas: Corta vida, Exceso de informacion, Mucha competencia, Calidad
del papel y la imagen.

REVISTAS: Es el segundo medio mas importante en los impresos.
Ventajas: Alto grado de selectividad (revistas especializadas). Larga vida y
permanencia. Se lee mas detenidamente. Excelente calidad de produccion.

Mas lectores por cada ejemplar (Generalmente de clase alta).

Desventajas: Medio costoso por ser poco su tiraje. No garantizan un minimo
de circulacion. No tiene mucha penetracion geografica.

RADIO: Es el medio de comunicacion con mas penetracion.
Ventajas: Llega a todo publico por igual. Permite gran selectividad (emisoras)
Se puede escuchar y realizar otras actividades. No es demasiado costoso para

el cubrimiento y frecuencia que permite. Permite cubrimiento local o nacional.

Desventajas: No tiene imégenes. Contiene mucha publicidad. Mucha
competencia.

T.V.

Ventajas: Gran impacto visual y auditivo. Excelente cobertura en todas las
clases sociales.

Desventajas: Alto costo de produccion y de pauta. Breve permanencia del
mensaje.

CINE PUBLICITARIO: Se dice que es el medio mas completo, pues reune
caracteristicas de otros medios como la television, radio, revistas, prensa,
vallas, etc.

Ventajas: Permite selectividad. Alta recordacion del mensaje.

Desventajas: Costos altos. Poca permanencia del mensaje.

VALLAS Y PUBLICIDAD EXTERIOR:

Ventajas: Flexibilidad. Tamafio. Buena permanencia del mensaje.

Desventajas: Corta duracibn de impacto. No permite textos largos ni
detallados.
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CORREO DIRECTO: Es un medio muy bueno e impactante.

Ventajas: Versatil pues se acomoda a presupuestos (evita pérdidas vy
desperdicios).Garantiza selectividad maxima. Permite variedad de disefos,
formas, tamafos, contenidos, etc. Llega facil al publico y es la publicidad mas
facil de controlar.

Desventajas: Es necesario manejar bases de datos y esto es algo engorroso y
problematico ya que deben estar actualizadas y ademas a las personas no les
gusta que se maneje su informacién personal deliberadamente, costos en
impresiones de calidad.

MEDIOS IMPRESOS: Existe una amplia gama de estos, como lo son:
Publicaciones informativas al interior de las empresas. Material de
comunicacion con los proveedores y distribuidores. Manuales de imagen
corporativa. Sefialética en las instalaciones. Vehiculos. Fachadas. Stand de
exposiciones.

INTERNET Y MULTIMEDIA: Las nuevas tecnologias permiten una expansion
de estos nuevos medios, que dia a dia cogen mas fuerza, se popularizan y
permiten integrar en un solo medio audio, video, imagen, texto, interactividad y
posibilidades casi ilimitadas.

2.9.5 Seleccién de medios. La seleccion medios publicitarios para lanzar al
mercado Serd LOS MEDIOS IMPRESOS como: correo directo y directorio
telefénico.

2.9.6 Estrategias Publicitarias. Se tiene presupuestada dos estrategias basicas
de publicidad para el lanzamiento.

Un céctel de lanzamiento, el cual se invitaran principalmente a un grupo de
empresas y medios de comunicacion.

Presentacion (Publicidad informativa) por medio de portafolio del producto de la

empresa, unos volantes, tarjetas de presentacion, con informacién de
localizacion y teléfono.
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2.9.7 Presupuestos de publicidad y promocién.

2.9.7.1 De lanzamiento: Esta estrategia se utiliza para captar la atencion del
publico, realizando una reunién en las instalaciones de la empresa para darla a
conocer, se espera contar con la presencia de micro, pequefios y medianos
empresarios de Bucaramanga y su area metropolitana; en esta reunion se tendra
en cuenta pasa bocas, coctel, publicidad con el logo de la empresa (Tarjetas,
agendas, lapiceros, llaveros etc.)

A continuacion se describe el presupuesto de los medios y estrategias necesarias
para la promocién y publicidad de lanzamiento.

Cuadro 42. Presupuesto de lanzamiento
Concepto Cantidad Valor $/UD Valor Total $

Evento (pautas radiales, 1 2.500.000 2.500.000
pasacalles y permisos)

Total 2.500.000
Fuente. Las autoras

2.9.7.2 De operacion El valor correspondiente a publicidad para el primer afio de
operacion y sostenimiento, de acuerdo a las estrategias establecida, es de un
total de $5.300.000.

Cuadro 43. Presupuesto de operacion

Concepto Costo $/mes Costo $/afio

Tarjetas de presentacion 10.000 120.000
Brochures de la empresa 400.000 4.800.000
Paginas amatrrillas 40.000 480.000

Total costos 450.000 5.300.000
Fuente. Las autoras del proyecto

Las pautas radiales corresponden a una pauta emitida al medio dia de lunes a
domingo.

Evento de lanzamiento: se realizara en las instalaciones de la empresa, con el fin
de que los clientes potenciales conozcan las instalaciones, y de esta forma

97



generar confianza se estima aproximadamente $2.500.000 correspondientes a
impresion de tarjetas de invitacion y coctel.

Pautas radiales: Tiene mayor cobertura a nivel local y regional, por su sintonia y
economia, ademas el mercado objetivo son las empresas y en la mayoria
acostumbran oir radio.

Pasacalles: es un buen medio ya que por medio de él todas las personas se
pueden enterar del lanzamiento de una nueva empresa en el mercado.

Tarjetas de presentacién: Ayuda a que los posibles clientes potenciales tengan
una referencia de la organizacion de la empresa.

Brochure: Para el disefio del portafolio de servicio se debe hacer un analisis con
el fin de decidir sobre la combinacion de los colores, tipo de papel, fotografias e
identificar los principales servicios de la empresa.

2.10 CONCLUSIONES Y POSIBILIDADES DEL PROYECTO
Este proyecto cambia radicalmente el sistema tradicional de mantenimiento y
brinda mas seguridad y proteccion a los equipos de computo.

e Con la implementacion de EPSC Computadores, se generara empleo a gran
parte de colombianos que han terminado sus estudios técnicos y profesionales
y aln se encuentran esperando una oportunidad.

e Silas empresas y usuarios finales, entienden la importancia actual que tiene un
equipo de cédmputo en sus organizaciones y hogar, sabran que esta opcion de
EPSC es la mejor alternativa para la solucion de sus problemas informaticos.

e Por tratarse de un sistema novedoso y de acuerdo a las encuestas realizadas,
si es bastante viable la puesta en marcha de esta empresa.

e Teniendo en cuenta la encuesta realizada, el porcentaje de aceptacion de las
empresas que definitivamente si se afiliarian a una Empresa prestadora de
servicios computacionales es del 75%, porcentaje que lleva a considerar como
viable esta opcion de negocio por la percepcion favorable inicial que
presentaron los encuestados ante esta oferta de servicios.
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Analizando las caracteristicas de servicio que un competidor como Doctor
Linux ofrece, permite reconocer en él gran variedad en su portafolio de
productos y servicios, ademas cuenta con reconocimiento en el sector de las

empresas y confiabilidad en el servicio y productos que les brinda, con precios
favorables.
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3. ESTUDIO TECNICO

3.1 TAMANO DEL PROYECTO

El tamafio del proyecto se tienen en cuenta las variables que lo limitan como: el
recurso humano, mercado, los aspectos financieros y la parte tecnoldgica. Para
determinar el volumen de productos a producir.

3.1.1 Descripcién del tamafio del proyecto. La descripcion del tamafio del
proyecto hace referencia a la cantidad de servicios de mantenimiento de equipos
computacionales y su proyeccion de crecimiento durante los préximos cinco afnos,
teniendo en cuenta los recursos fisicos, humanos, financieros y tecnolégicos
disponibles. La capacidad del proyecto para la prestaciéon del servicio sera el
siguiente: Lunes a Viernes en el horario de 8:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm a
6:00 pm, el dia sabado se trabajara en jornada continua de 8:00 am a 1:00 pm.

3.1.2 Factores que determinan el tamafio del proyecto. A continuacion se
presenta el resultado del analisis de los factores que determinan el tamafio del
proyecto como: factor econdmico o capacidad financiera, disponibilidad del
producto.

e Tamafio del mercado. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos del estudio
de mercados, se determina que este factor no es una limitante para el
desarrollo del proyecto.

e Factor economico o capacidad financiera: econOmicamente se cuenta con
recursos propios para el montaje y puesta en marcha de la empresa

e Disponibilidad del producto: Para la prestacion del servicio se tendréa en cuenta
el volumen de mantenimientos solicitados para garantizar los repuestos.

e Descripcion de proveedor: Los repuestos sera pedidos a los proveedores
especializados para poder garantizar la calidad.

e Factor del Recurso Humano: para el presente proyecto se debe contar con un
personal especializado en mantenimiento de software y hardware el cual se
consigue de manera facil en la ciudad de Bucaramanga.

3.1.3 Capacidad del proyecto Las capacidades no se pueden calcular por
tiempos promedios de prestacion del servicio por empresa, dado que este es para
cada una de ellas algo especializado que depende de un diagnéstico inicial que
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mostrara a pasos a seguir, existen caso en donde un servicio podria demorase 30
minutos y otros mas complejos en los que se podran demorar 2 dias como una
reparacion de hardware porque si se depende de un repuesto que no haya
disponibilidad en el momento en la ciudad y hay que pedirlo a un proveedor o casa
matriz fuera de la ciudad se demorara mas. En ese caso habra que ejecutar otros
trabajos mientras llegan los repuestos (mirar cuadro 48).

Es por esta razon que no se debe calcular por tiempos por empresa si no por
empresas posibles a atender en un periodo de tiempo.

La capacidad del proyecto se define en términos sobre la cantidad de empresas
gue en condiciones normales estaria dispuesto a atender en un tiempo disponible
para en un afo, calculando la capacidad disefiada, instalada y utilizada.

3.1.3.1 Capacidad total disefiada: En el caso de este proyecto Es tener en
cuenta el nUumero maximo de empresas que se pueden atender por una unidad
productiva, durante un tiempo determinado por ejemplo cuantas empresas
aproximadamente podria atender en un afo.

La capacidad del proyecto se basa en la cantidad de servicio que puede ofrecer la
empresa prestadora de servicios computacionales PREMANTEC.

Esta capacidad corresponde al maximo nivel de servicios que se pueden ofrecer a
las Mipymes en la ciudad, proyectandola de acuerdo con los factores que
determinan el tamafio del proyecto, se toma el nimero de técnicos y jornada
laboral que éstos tengan, el tiempo promedio de prestacion del servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo.

Cuadro 44. Capacidad disefiada por técnico

Total horas

Técnicos Horas /dia Semanas /afio /afio

3 8 6 49 7.056
Fuente. Las autoras del proyecto

3.1.3.2 Capacidad instalada. Se determina por la cantidad total de tiempo
disponible de trabajo para atender a los clientes, para el presente proyecto
corresponde a la cantidad de horas ajustadas al horario habitual de los técnicos.
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Para la empresa prestadora de servicios computacionales PREMANTEC la
capacidad instalada es la maxima capacidad de ofrecimiento de forma permanente
que tiene la empresa. Con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes,
para el inicio del proyecto la capacidad instalada sera de 6 horas al dia durante 6
dias a la semana.

Se proyecta la capacidad utilizada a 8 horas x 6 dias en la semana x 49 semanas
dado que se descuentan las dos semanas de vacaciones a las que tiene derecho
el trabajador y la semana santa.

Cuadro 45. Capacidad instalada por técnico
Total horas

Técnicos Horas /dia Dias/semana | Semanas /afio /afio
1 8 6 49 2.352

Fuente. Las autoras

3.1.3.3 Capacitad utilizada y proyectada. La capacidad utilizada y proyectada
son el numero de empresas afiliadas que se esta en disposicién de atender con su
respectiva proyeccion de crecimiento. Para la prestacion del servicio de
mantenimiento de equipos de computo se destinara el 50% de la capacidad
instalada. De acuerdo al posicionamiento del servicio y a los requerimientos
legales dentro del ambito ambiental se espera que la demanda de los servicios de
la empresa crezcan, para lo cual se estimara que la nueva empresa crecera
proporcionadamente afio a afio en un 10%, donde se espera que a partir del
segundo afio sea el 60%, para el tercer afio 70%, para el cuarto afio 80% y para el
quinto afo 90% de la capacidad instalada.

Cuadro 46. Capacidad utilizada por el proyecto
Empresas Empresas | Empresas | Empresas Empresas
a atender aatender | aatender aatender aatender

ano 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 Ao 5
afiliaciones 200 240 280 320 360
%Capacidad 50 60 70 80 90
instalada

Fuente. Las autoras
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3.2 LOCALIZACION

3.2.1 Macro localizacion. El proyecto EPSC se ubicara en el area urbana del
municipio de Bucaramanga, localizado en el departamento de Santander, para las
Mipymes que deseen y visionen la gran importancia que tienen los equipos de
computo dentro de una organizacion.

Imagen 2. Mapa de Bucaramanga y su Area Metropolitana
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3.2.2 Micro localizacion. Se utiliza la técnica de método de puntos seleccion de
ponderacién de factores y grados.

La ponderacién de los factores se ha asignado a cada factor un valor en
porcentaje, dependiendo de su importancia en la localizacion de la empresa; este
sera mayor correspondiendo a su mayor importancia teniendo en cuenta que la
suma de la ponderacién del total de factores escogidos suma 100%.

El proceso de la puntuacion de los factores y de los grados se hace escogiendo un
total de puntos a asignar, en este caso de 10.000 puntos que al multiplicarse por la
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ponderacion de cada factor arrojan el puntaje maximo asignado para los factores
escogidos.

Definido el puntaje méaximo para los factores se procede a la asignacion de los
puntos para cada grado dentro de cada factor, el puntaje minimo sera cero y
correspondera al grado de menor significacién, el maximo puntaje se le dara al
grado de mayor importancia, la puntuacién de los grados intermedios se hara en
forma subjetiva dando la puntuacion con base en la progresion aritmética donde la
constante aritmética se determinaria mediante la formula.

Puntaje maximo - Puntaje Minimo

n-1

Donde n = Numero de datos o niumero de grados.

Se analiza el proceso de la ponderacion de los factores y puntuacion de los grados
de los factores:

1. Opciones de Ubicacion
e Cabecera de llano Bucaramanga
e Cadaveral

2. Factores de analisis
e Mercado potencial
e Servicios publicos.
e Vias de acceso

3. Dividir los factores en grados :

Mercado potencial (3500 puntos)
Mercado potencial alto: 5000
Mercado medio: 3500 — 5000
Mercado medio bajo: 2000 — 3500
Mercado bajo: Por debajo de 2000

Orden publico: (3000 puntos)

Bueno
Regular

104



Malo
Servicios publicos (1500 puntos)

Costoso: Mayor a $ 15.000.000

Medio Alto: Entre $ 10.000.000 a $ 15.000.000
Medio: Entre $ 7.000.000 a $ 10.000.000
Medio Bajo: Entre $ 4.000.000 a $ 7.000.000
Bajo: entre $0 a $ 4.000.000

Vias de acceso (2000 Puntos)
Buenas (calles exteriores)
Media.

Bajo (peatonal)

4. Puntuacion del estudio: 10.000 puntos.

5. Peso a cada factor Porcentaje Puntos
Mercado potencial 50% 5000
Vias de acceso 25% 2500
Inversion, terrenos 25% 2500
TOTALES 100% 10000

6. Asignar puntos a cada grado

En la serie aritmética es buscar un sumando.
0O 369 12

Mercado Potencial: 5000 puntos.

Alto: 5000

Medio: 2334

Medio Bajo: 1167

Bajo: O

S= 3500-0 = 3500 = 1167
4 -1 3

Servicios publicos

Costoso: 0
Medio Alto: 375
Medio: 750
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Medio Bajo: 1125

Bajo: 1500
S = 1500 - O = 1500 = 375
5-1 4
Vias de Acceso
Bueno: 2000
Medio: 1075
Bajo: 150
S = 2000 - 150 = 1850 = 925 + 150 = 1075
3-1 2

Cuadro 47. Determinacién de la ubicacion de la empresa
Mercado Servicios Vias

Potencial publicos acceso
G P G. . : P. |
CABECERA Alto 5000 Costoso 0 Buena 2500 | 5.500
DE LLANO
CANAVERAL Medio | 2.334 Medio 375 mediano | 1075 | 3.409
alto

Fuente: Autoras del proyecto

Con resultados generados utilizados en la metodologia de puntos, se seleccioné al
sector de cabecera de llano como una ubicacion estratégica.
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3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO
3.3.1 Ficha técnica del servicio
Cuadro 47. Ficha técnica del servicio

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION DE COMPUTADORES

Denominacion del servicio |Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos

de coOmputo
Denominacion Técnica del | Mantenimiento preventivo y correctivo de hardware
servicio y software empresariales
Descripcién General La empresa hara la limpieza fisica del hardware la

instalacion de software libre, Instalaciéon vy
configuracion de software, adquirido por el usuario
Atencion de emergencias en un periodo no mayor
de una hora (identificando previamente la
relevancia de la urgencia), la instalacién vy
configuracion de hardware nuevo, comprado por el

usuario.

Computadores portatiles
Equipos Computadores de mesa

Herramientas varias destinadas a reparaciéon de

computadores.

Servidores

Personal: Gerente, Asesor de ventas, Secretaria
Unidad de medida Auxiliar  contable, Contador, Técnicos de

mantenimiento quienes intervienen el proceso de
la prestacion del servicio
Equipos: Sopladora, Computador portatil

Fuente: Autoras del proyecto

3.3.2 Descripcién técnica del proceso de servicio. La toma de tiempo del
proceso se desarrolla a partir de cuando se inicia el diagndéstico del reporte del
servicio dado por el cliente.

a). Se realiza el contacto entre el Centro de atencion y el cliente, en donde se
explica claramente en qué consiste el servicio, los beneficios recibidos y las
garantias que se tienen desde el momento en que empieza a pertenecer a la
EPSC como usuario activo, en este inicio del proceso la empresa debera tener
disefiado y plasmado un completo portafolio de servicios.
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b). Se llenan los respectivos documentos de afiliacion que se hace por medio de
formatos ya establecidos en medio magnético, proceso que se realiza a través de
la tecnologia, por lo tanto se requiere de un equipo de cOmputo para tal fin.

c).Una vez legalizada la afiliacibn a la Empresa Prestadora de Servicios
Computacionales, el computador queda a cargo del departamento de servicios,
quienes se encargan del proceso inicial de diagnostico, que consistente ya sea en
mantenimiento preventivo, correctivo, limpieza fisica de hardware y software e
instalaciones de herramientas de correccion de fallos si son necesarias, para llevar
a cabo este proceso se requiere de las siguientes herramientas:

Cuadro 48. Proceso del servicio de mantenimiento

PREMANTEC DESARROLLO DEL SERVICIO TIEMPO

Recibe la llamada del cliente,

Secretaria pregunta el motivo de la llamada. 30 segundos
Asesora al cliente en el
procedimiento a seguir segun los 2 minutos

Secretaria requerimientos. Asigna el soporte
de una vez indicando quien la
atendera y la hora de visita.

Técnico Realiza el diagnostico del
servicio. 10 minutos
Realiza un informe escrito sobre
lo encontrado en el soporte de 10 minutos
Técnico servicio pedido y espera la

respuesta del cliente.

Ingresa el equipo a la base de
Técnico datos de los clientes y abre hoja 10 minutos
de vida del equipo.

El tiempo varia entre cada
servicio dado que cada
Técnico Ejecuta la reparacion pertinente. |problema es diferente. Maximo
2 dias cuando se requieren
repuestos especificos
encargados a otras ciudades.

Reporta a la secretaria. Para que
Técnico sea llamado el cliente e informe 2 minutos
de la culminacion del servicio y la
hora de entrega del equipo

Llama al cliente e informa de la
Secretaria culminacion del servicio y la hora 2 minutos
de entrega del equipo
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PREMANTEC DESARROLLO DEL SERVICIO TIEMPO

Entrega

Técnico acordada
realiza pruebas con el cliente

el equipo a la hora
instala el mismo vy 20 minutos

Técnico Hace firmar en el formato del 2 minutos

servicio la aceptacion del mismo.

Fuente: Autoras del proyecto

3.3.3 Diagrama del servicio

Figura 4. Diagrama de recorrido del servicio

SHLHLRNLE

Fuente: Autoras del proyecto

Recepcion de soporte de servicio; 30 segundos

Asesoria inicial y asignacion del servicio, 2 minutos.

Realiza el diagndstico del servicio. 10 minutos

Realiza un informe escrito sobre lo encontrado en &l
soporte de servicio pedido y espera 1a respuesta del
cliente. 10 minutos.

Después de la autorizacion del cliente. El técnico lleva el
equipo a PREMANTEC. 30 MINUTOS

Ingresa el equipo a la base de datos de los clientes y abre
hoja de vida del equipo. 10 minutos

Ejecuta la reparacion pertinente. El tiempo varia

entre cada servicio dado que cada problema es
diferente. Maximo 2 dias cuando se requieren repuestos
especificos encargados a otras ciudades.

Reporta a la secretaria. Para que sea llamado el cliente e
informe de la culminacion del servicio y la hora de entrega
del equipo. 2 minutos

Llama al cliente e informa de la culminacién del servicioy la
hora de entrega del equipo.2 minutos.

Entrega el equipo a la hora acordada instala el mismo y
realiza pruebas con el cliente.20 minutos

Hace firmar en el formato del servicio 1a aceptacién del mismo.
2 minutos
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3.3.4 Control de Calidad. La calidad de un servicio es una cualidad intangible
gque muestra los atributos diferenciadores de Premantec, por eso para este
proceso de control de calidad se tendran en cuenta todas las apreciaciones y
aspectos relacionadas directamente con los clientes. La Empresa Prestadora de
Servicios Computacionales trabaja para satisfacer las necesidades de sus
clientes, con la prestacion de servicios oportunos, eficientes y confiables, gracias a
un equipo competente, avances tecnoldgicos y mejora continua de los procesos,
enmarcados dentro de un alto compromiso gerencial.

Segun la Norma ISO 9001-2008, las empresas deben contar con unos requisitos
documentales que le permitan ofrecerles a sus clientes una mayor credibilidad y
confianza segun sus necesidades. Para garantizar la calidad de los servicios se
propone:

Acciones generales:

¢ |dentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a traveés de la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

¢ Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.

Acciones especificas:

e Los equipos seran inspeccionados antes de ser entregados al cliente.
e Se usaran insumos de proveedores reconocidos Yy certificados.
e El cliente evaluara el servicio después de entregado el equipo.

3.3.5 Recursos

3.3.5.1 Recurso humano. Se contard con operarios calificados en los procesos
de produccion, procesos administrativos y de control de la calidad.
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Cuadro 49. Requerimiento mano de obra

Cargos Numero de

personas
Gerente 1
Asesor de ventas. 1
Secretaria Auxiliar contable 1
Contador 1
Técnicos de mantenimiento 1

Fuente: autoras del proyecto

3.3.5.2 Recursos Fisicos

Cuadro 50. Requerimiento de maquinariay equipos

Cantidad ‘ Descripcion
Computador EVC AMD FX-8350
Procesador AMD, FX-8350 4.0GHZ, Memoria DDR3 4GB 1333MHz,
Disco Duro de 1TB SATA Board Asus M5A99FX A.R. DDRS3,
1 Quemador, DVD/RW, SATA, Chasis, Thermaltake,Urban,S21,
Monitor Asus 24" Led, Teclado y mouse Argom
Servidor HP ML310E Gen. 8 Licencia.
Procesador Intel Xeon E3-1220V2 3.1GHz 4-core 8MB, Memoria
DDR3 UDIMM 4GB PC3-12800, Maxima memoria soportada 32GB,
1 Disco Duro de 1TB Sata 3.0GB/s (Max. 8TB), Factor de forma Micro
ATX, 8 puertos USB, Puerto Serial.
Puerto VGA, Sistema operativo Windows Server Standard 2013,
Licencias Windows Server CAL Kit(5 Licencias)
Quemador Blu Ray: Super multi blu portable con reproduccién en 3d
1 Bp40ns20, reproduccién en 3d y soporte m-disc™ soporta discos
dbxl (128 gb), Conexion usb 2,0.
1 Pistola de soldar 100 w
Multimetro digital JH2003:Pantalla:LCD,3Y2 digitos (15mm alta)
Tension CC:0,2/2/20/200V+0,5%, 600V+0,8%
Tensiéon CA: 200/600V+1,2% Corriente
CC:200/2m/20mA+1%,200mA+2%10A+3%,
1 Resistencia:200k/2k/20k/200kOhm=0,8%,2MOhm+1%

Comprobador TRT: si
Comprobador diodos: si
Continuidad (buzzer): si
Dimensiones: 138x69x31mm
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Cantidad ‘ Descripcion

Accesorios: proteccion antigolpe

Tester para fuentes de poder
Case de Aluminio.

Indicador de voltaje con exactitud +/- 0.1v
(+12V1/+5V/+3.3V/5VSB/+12V2/-12V)
1 Indica el voltaje de la salida ATX "Power Good"

Alarma para valores Bajos o Altos del valor "Power Good"

Testea todos los conectores de salida ATX.

Alarme de deteccion "bajo voltaje”.

Alarme de deteccidn "sobre voltaje".

Alarme de deteccion "voltaje cero".

Soporta Conectores: 20/24pin Conector; 4/8pin CPU Conector;
Floppy Conector; HDD Conector; 15Pin SATA Conector; 6/8pin PCI-E
Conector.

Dimensiones : Alto: 64mm, Ancho: 150mm, grosor: 18mm

Quemador
Fuente: Autoras del proyecto

Cuadro 51. Requerimiento Herramientas
INVERSION | CANTIDAD
Sopladora 1

Set de destornilladores pequefios
Pulsera antiestatica

Set de pinzas plana

Acohol isopropilico

Brocha

Trapo (lanilla)

Pinza de punta fina

Silicona lubricante

Regletas de 6 tomas

Cautin Weller W61d 60w Soldador
Fuente: Autoras del proyecto

RRRRINNNR RN
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Cuadro 52. Requerimiento de Muebles y enseres

Cantidad Descripcion
3 Escritorio
3 Sillas
6 Sillas auxiliares
2 Archivador
2 Mesa para computadora
3 Papeleras

Fuente: Autoras del proyecto

Cuadro 53. Requerimientos de equipos de oficina

INVERSION \ CANTIDAD
Equipo de computo 3
Fax Fotocopiadora e impresora 2
Teléfonos 4

Fuente: Autoras del proyecto
3.3.5.3 Recurso de materias primas

Cuadro 54. Requerimientos de elementos de oficina

DESCRIPCION CANTIDAD (1 afio)

Tintas 2
Resmas de papel carta 6
Resmas de papel oficio 4
Perforadora 5
Grapadora 5
Carpetas 500
Boligrafos 50
Lapices 50
Memorias usb 6x2gb
Cd Caja x 100

Fuente: Autoras del proyecto

3.3.6 Estudio de Proveedores. En el mercado de los equipos de computo y de
partes se encuentra diversidad de opciones, la empresa prestadora de servicios
computacionales PREMANTEC ha elegido como su proveedor a COMPUMAX,
empresa legalmente constituida y con el suficiente respaldo que ofrece diversas
alternativas en equipos tanto de escritorios como portatiles, asi como partes. Esta
empresa ofrece productos de marca originales, pero también ensamblados,
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Premantec se inclina por la opciéon de ensamblados (mas conocidos como clones)
por su configuracion elastica que permite adecuar estos equipos a las exigencias
del rapido avance tecnoldgico por el cual se atraviesa en la actualidad.

Estos equipos permiten adaptar diversos recursos para hacerlos mas funcionales,
de la misma forma sus partes son de facil ubicacion en el mercado y asi es posible
contar con repuestos disponibles para prestar un servicio de calidad con rapidez y
confianza. Esta empresa ofrece garantia en sus productos, esta ubicada en
Bucaramanga, su sede principal se encuentra en la calle 41 # 35-39, sucursal
carrera 33 # 48-109 local 214, Centro Comercial Gratamira.

e EQUIPOS DE ESCRITORIO

COMPUMAX 11601CDBO. Procesador Intel® Atom, Disco Duro de 320 GB, 1 GB
de Memoria Ram, Unidad DVDRW, Multilector de Tarjetas, Monitor LCD 16",
Windows 7 Starter, PVP Excluido de IVA.

COMPUMAX 11622CDDO. Procesador Intel® Atom, Disco Duro de 320 GB, 2 GB
de Memoria Ram, Multilector de Tarjetas, Unidad DVDRW, Monitor LCD 19",
Windows 7 Starter, PVP Excluido IVA, TODO EN UNO

e EQUIPOS PORTATILES
COMPUMAX 41612BDAO0. Procesador Intel® Atom, Disco Duro de250 GB, 2 GB

de Memoria Ram, Red 10/100, Wireless + Bluetooth, Pantalla LCD 10", Camara
Web, Windows 7 starter, PVP excluido de IVA

COMPUMAX 21611BDAO0. Procesador Intel® Celeron, Disco Duro de 250 GB, 1
GB de Memoria Ram, Unidad DVDRW, Red 10/100, Wireless, Pantalla LCD de
14", Camara Web, Windows7 Starter, PVP excluido de IVA

Proveedores de equipos y muebles de oficina

ABC computadores Calle 35 # 14-87
Mundial de Computadores Cra 27 # 36-45
Casa del Multimueble Cra 17 # 52-42
Mudesa — Oficol Calle 35 # 20-33
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3.3.7 Distribucion de planta

Distribucion de areas

Cuadro 55. Distribucién de areas

Area | Metros
Area administrativa 75m
Bodega almacenamiento 25 m*
Area de atencién al cliente 25 m*
Area técnica 75 m?
Area total en m® | 200 m?

Fuente: Autoras del proyecto

En el anterior cuadro se relacionan las areas de la planta con sus respectivas
medidas, en el area administrativa PREMANTEC tiene gerencia, comercial, y
contabilidad espacio donde el contador a si sea por honorarios debe tener un
espacio dentro de la empresa para la respectiva revision de los documentos
contables; en bodega y almacenamiento es un espacio donde se guardan
herramientas y los equipos que por alguna razén requieren una revision especial y
se deben trasladar de la empresa afiliada a PREMANTEC; en el area de atencion
al cliente se encuentra la secretaria quien atiende al cliente; en el area técnica se
muestra en el disefio 4 cubiculos los cuales fueron contemplados para futuro
crecimiento de la empresa, porque inicialmente se requerira de un solo técnico.
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Distribucion planta fisica

Imagen 3. Distribucion planta fisica

Area de servicio y
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" Mesa de
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‘ MESA DE CENTRO
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Escritori W s

Gerencia

Are@ Administrativa
Contabilidad

W s

archivador

comercial

. Silla

archivadol

10 Mts

Fuente. Las autoras del proyecto

3.3.8 Logistica de distribucion. Para la venta de las afiliaciones de

empresas se contara con un asesor de ventas.
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3.4 CONCLUSION DEL ESTUDIO TECNICO
Se concluye que técnicamente hay todas las posibilidades de llevar a cabo el
proyecto, por las siguientes razones:

La empresa sera disefiada inicialmente para ofrecer 8 horas de servicio por dia, de
lunes a sabado que serian 6 dias a la semana, al afio 49 semanas ya estan
descontadas las semanas de vacaciones y semana santa para un total de 2.352
horas laborales al afio.

El analisis de las dos alternativas para ubicar la oficina, permite tomar la decisiéon
de la opcion que ubicaria a la empresa en el sector de Cabecera del Llano, los
factores tenidos en cuenta permiten determinar que esta opcién es la mas viable
tanto por estar en un punto estratégico (en el sector de suministros de equipos de
computo) porque permite que alli se congreguen funcionarios de empresas y
usuarios de tecnologias de la comunicacion que buscan soluciones en este ramo,
ademas los costos estan mas ajustados al presupuesto. Esta ubicacion le
permitird a la empresa no solo iniciar con sus operaciones sino crecer y
mantenerse activa en el mercado.

El mercado de los suministros para computadores permite identificar en los
proveedores elegidos: Total Computer y Compumax, las caracteristicas de
calidad, servicio, respaldo y cumplimiento en el abastecimiento de partes y
equipos que segun sea el caso se llegaren a necesitar para cumplir con el objeto
social de PREMANTEC.

El procedimiento de prestacion del servicio es claro y especifico para cada uno de
los empleados lo cual facilitara las operaciones de la empresa, la cual tiene como
objetivo primordial la satisfaccién del cliente-usuario, para prestar el servicio en
forma &agil, sin desperdicios de tiempo ni de insumos. El control de las actividades
recae sobre el gerente quien debe dirigir y evaluar la prestacion de los servicios.
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4. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.1 FORMA DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA

Premantec, se registrara en Notaria publica en donde quedaran establecidos los
estatutos. Posteriormente se inscribird en la Camara de Comercio como Sociedad
Limitada, se trabajar4 bajo el régimen de persona juridica y se registrara ante
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, donde se gestionara el
registro unico Tributario RUT.

Razdon Social:

PREVENCION Y MANTENIMIENTO TECNICO DE COMPUTADORES
Sigla: PREMANTEC

OBJETO SOCIAL: Reparaciones y mantenimiento de hardware y software.

REPRESENTANTE LEGAL: Martha Janeth Prieto Pimiento.

Socios:
Dalia Mayerli Morales Lizarazo
Martha Janeth Prieto Pimiento

Capital social: $10.687.897

Distribucion de capital en porcentajes:
Dalia Mayerli Morales 50% = $5.343.948,5
Martha Janeth Prieto 50% = $5.343.948,5

4.2 CONSTITUCION DE LA EMPRESA

4.2.1 Vision. Premantec en el afo 2018 sera reconocida en el mercado de los
servicios computacionales por su calidad, su recurso humano especializado, la
eficiencia de sus servicios.

4.2.2 Mision. Empresa con un capital humano comprometido y de gran sentido de
pertenencia, que ofrece excelencia en su gestion para un funcionamiento optimo e
integral de computadores y para cada una de las aplicaciones que usa, incluyendo
todos sus periféricos, se compromete con sus clientes en brindar atencion
oportuna a cada solicitud de soporte garantizando el manejo de relaciones gana-
gana, que son permanentes y duraderas basadas en el respeto, honestidad y
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lealtad, como valores esenciales, brindando beneficio a sus socios, colaboradores,
usuarios y comunidad en general.

4.2.3 Objetivos

e Atender al cliente debe convertirse en el mecanismo de interaccion,
mejorando los procesos de comunicacion para que se conviertan en un
aliado estratégico para ellos.

e Garantizar calidad TOTAL de los productos y servicios y esto se busca
mediante los procesos de certificacion.

e Capacitar constantemente a empleados y personal técnico en las diferentes
herramientas que se disefian con el fin de mejorar cada dia los servicios
ofrecidos, (Mejoramiento Continuo).

e Buscar alianzas con otras organizaciones para de esta forma poder ofrecer
soluciones globales a los clientes.

4.2.4 Politicas. Entre las cuales se encuentran:

e Politica de seleccion y contratacion de personal: Establecer las normas
aplicables a las actividades de seleccién y contratacion del recurso humano
gue permitan escoger personas iddneas, que se ajusten a los requerimientos
de la Compafiia y a los perfiles establecidos para alcanzar sus objetivos
estratégicos y asegurar su futuro desarrollo.

e Politica de desarrollo tecnolégico: Fijar una direccion para la modernizacién de
la plataforma tecnoldgica actual de la compafia, su crecimiento y desarrollo, y
la incorporacion de nuevos productos y servicios, en funcion de las tendencias
tecnoldgicas y del mercado.

e Politicas de ventas. Aplicacion eficiente de un Modelo de Negocios de
Autogestion, con el fin de permanente cambio en su cartera de clientes,
expanda sus redes, cumpla con los indices y normas dictadas por los
organismos de control

e Politicas de compras. Establecer la logistica adecuada para que la compafia
pueda disponer oportunamente de los bienes tecnolbgicos, repuestos, equipos,
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mobiliario, materiales e insumos necesarios, para la operacién y mantenimiento
de sus instalaciones, a precios justos y con los mayores niveles de calidad

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
4.3.1 Organigrama

Imagen 4. Organigrama

Gerente
Asesor . ecretaria

Asesor Técnico
Comercial Operario

Fuentes. Las autoras del proyecto

4.3.2 Descripcion y perfil de cargos

Cuadro 56. Hoja de descripcién del cargo Gerente

a). IDENTIFICACION DE PUESTO
NOMBRE O DENOMINACION: GERENTE
GERENTE GENERAL

HORARIO: Tiempo Completo

b). OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO: Dirigir y coordinar todos
los aspectos relacionado con la actividad de la empresa, tanto en la parte
comercial, como profesional y técnica.

c). DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Supervisar todos los movimientos financieros, para garantizar disponibilidad
presupuestal cuando se requiera.

2. Mantener contacto directo y de buenas relaciones con todos los usuarios y
clientes afiliados a la empresa.

3. Ejecutar y proponer nuevas ideas administrativas y de mercado, para el
fortalecimiento del area comercial.

4. Y en general, mantenerse informado, de todas y cada una de las actividades de
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la empresa, ya sean administrativas, financieras, técnicas o personales.
5. Presentar balances de estado de pérdidas y ganancias periddicas a la Junta
directiva, cuando asi se requiera.

d). CRITERIOS DE DESEMPENO POR FUNCION PRINCIPAL

1. Eficaz en la toma de decisiones en cada uno de los aspectos de la empresa.

2. Buen manejo del presupuesto asignado anualmente para la ejecucion de todas
las actividades administrativas y financieras.

3. Buenas relaciones interpersonales con los subalternos, brindandoles apoyo y
asesoria cuando se haga necesario.

e).ESPECIFICACION DEL PUESTO

- Requisitos de Educacion. Ingeniero de Sistemas, con minimo cuatro semestres
aprobados de programas de Administracion de Empresas o afines.

- Requisitos de Experiencia. Minimo 1 afio ejerciendo actividades de ingenieria y
administracion.

f). NIVEL DE ESFUERZO

Mental. Estar apto mentalmente para saber sobrellevar cualquier eventualidad que
se pueda presentar, ya sea por funcionalidad de la empresa o por problemas entre
empleados.

Fisica. Mantenerse en buen estado de salud y fisica para aumentar el rendimiento
laboral.

g). CONDICIONES AMBIENTALES
- Crear estrategias para contribuir al cuidado del medio ambiente, empezando por
mantener en buen estado las areas de trabajo y su entorno en general.

Fuente: Las autoras del proyecto

Cuadro 57. Hoja de descripcion del cargo Secretaria

a). IDENTIFICACION DE PL}ESTO
NOMBRE O DENOMINACION: SECRETARIA GENERAL
HORARIO: Tiempo Completo

b). OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO: Mantener al dia todas las
actividades administrativas, comerciales y financieras, dando apoyo inmediato a la
Gerencia.

c). DESCRIPCION DE FUNCIONES

1 Recepcionar y archivar toda la documentacion que llegue a la oficina, dandole el
tramite correspondiente.

2. Registrar y mantener al dia informacién que en su momento pueda solicitar el
contador.

3. Mantener actualizada las hojas de vida de cada uno de los empleados de la
empresa.

4. Dar informacion oportuna y eficaz a la gerencia, sobre cualquier anomalia que
se pueda presentar.
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5. Estar apta en cualquier momento para la toma de decisiones cuando asi lo
requiera la situacion.

d). CRITERIOS DE DESEMPENO POR FUNCION PRINCIPAL

1. Eficaz en la toma de decisiones en cada uno de los aspectos de la empresa.
2. Buen manejo del presupuesto coordinado con la gerencia su utilizacion.

3. Buenas relaciones interpersonales con todos los compafieros de trabajo.

e). ESPECIFICACION DEL PUESTO
- Requisitos de Educacién. Técnica en contabilidad y secretariado.
- Requisitos de Experiencia. Minimo 2afios ejerciendo actividades afines.

f). NIVEL DE ESFUERZO

Mental. Poseer la debida habilidad mental en los momentos que su funcién asi lo
requiera

Fisica. Mantenerse en buen estado de salud y fisica para aumentar el rendimiento
laboral.

g). CONDICIONESA AMBIENTALES
- Apoyar a la gerencia en la ejecucion de estrategias para el mejoramiento del
medio ambiente dentro y fuera de la organizacion.

Fuente: Las autoras del proyecto

Cuadro 58. Hoja de descripcion del cargo Asesor Comercial

a). IDENTIFICACION DE PUESTO

NOMBRE O DENOMINACION:

ASESOR COMERCIAL :

HORARIO: Tiempo Completo

b). OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO: Crear y disefar
permanentemente nuevas estrategias comerciales y de mercadeo para la
captacion de nuevos clientes para la empresa.

c). DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Proponer estrategias de comercializacion para dar a conocer los servicios de la
empresa.

2. Mantener actualizada la base de datos de todos los usuarios de la empresa.

3. Dar informacion real y oportuna a la gerencia cuando sea requerido.

4. Mantener informados a todos los usuarios del lanzamiento de nuevos servicios
y promociones.

5. Planear nuevas estrategias de mercadeo para aumentar el nivel de servicio y
mejoramiento continuo de satisfaccion al cliente

d). CRITERIOS DE DESEMPENO POR FUNCION PRINCIPAL

1. Estar actualizado con las recientes técnicas de publicidad y mercadeo

2. Buena relacion interpersonal con cada uno de los usuarios.

3. Ser novedoso e intuitivo para la ejecucion de las nuevas estrategias de mercado
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e).ESPECIFICACION DEL PUESTO

- Requisitos de Educacion. Tecn6logo mercaderista en ventas y conocimientos en
atencion al cliente.

- Requisitos de Experiencia. Minimo de dos afios ejerciendo actividades afines.

f). NIVEL DE ESFUERZO

Mental. Contar con excelente creatividad para ejecutar a cabalidad las exigencias
del puesto.

Fisica. Mantenerse en buen estado de salud y fisica para aumentar el rendimiento
laboral.

g). CONDICIONESA AMBIENTALES
- Apoyar a la administracion en el cuidado del medio ambiente, empezando por
mantener en buen estado las areas de trabajo y su entorno en general.

Fuente: Las autoras del proyecto

Cuadro 59. Hoja de descripcion del cargo Técnico en Soporte

a). IDENTIFICACION DE PUESTO

NOMBRE O DENOMINACION:

TECNICO DE SOPORTE EN HARDWARE Y SOFTWARE.

HORARIO: Tiempo Completo

b). OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO: Realizar todas las
reparaciones y mantenimientos necesarios, (hardware y software) en forma
eficiente de los quipos de computo de los usuarios y de la empresa.

c). DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Apoyar en cada una de las funciones al agente de ventas.

2. Dar cumplimiento en forma oportuna a todas las solicitudes de soporte
reportadas por los usuarios, las cuales ya estan registradas por el Agente de
ventas.

3. Ser oportuno y eficaz en la reparacion y mantenimiento de (hardware y
software), segun sea el caso.

d). CRITERIOS DE DESEMPENO POR FUNCION PRINCIPAL

1. Estar actualizado con las nuevas herramientas tecnoldgicas de diagndstico y
reparacion para equipos de cémputo.

2. Agilizar los procesos de reparacion y entrega del equipo al usuario.

3. Ser honesto y leal tanto a la empresa como al usuario de no remplazar parte del
hardware no autorizada por la administracion.

e).ESPECIFICACION DEL PUESTO

- Requisitos de Educacion. Técnico en Hardware y Software, con conocimientos
bésicos en atencion al cliente.

- Requisitos de Experiencia. Minimo tres afos ejerciendo actividades afines.

f). NIVEL DE ESFUERZO
Mental. Contar con excelente creatividad para ejecutar a cabalidad las exigencias
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del puesto.
Fisica. Mantenerse en buen estado de salud y fisica para aumentar el rendimiento
laboral.

g). CONDICIONES AMBIENTALES
- Apoyar a la administracién en el cuidado del medio ambiente, empezando por
mantener en buen estado las areas de trabajo y su entorno en general.

Fuente: Las autoras del proyecto

Cuadro 60. Hoja de descripcion del cargo Asesor Contable

a). IDENTIFICACION DE PL}ESTO
NOMBRE O DENOMINACION: Asesor Contable
HORARIO: Honorarios

b). OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO: Responder directamente
por el manejo adecuado de toda la contabilidad de la Empresa y del personal de
su dependencia.

c). CRITERIOS DE DESEMPENO POR FUNCION PRINCIPAL

1. Debe elaborar, analizar, e interpretar y certificar los estados financieros de
la entidad.

2. Debe organizar y dirigir los servicios de contabilidad del laboratorio

3. Verificar el trabajo del Asistente.

4. Elaboracion de ndéminas, liquidacién de prestaciones sociales y aportes
parafiscales.

5. Debe colaborar con el auxiliar contable en el manejo de los soportes de
Contabilidad y en la precision de la presentacion de los documentos
contables en general.

6. Orientar a la direccion en los servicios financieros.

7. Controlar todos los documentos contables que se originan de las
transacciones diarias del laboratorio.

8. Debe elaborar las declaraciones de Renta y Complementarios para
presentar los respectivos informes tributarios.

9. Debe especificar las normas contables a seguir en la Organizacion.

10. Generar informes sobre la situacién financiera y econdmica de la entidad.

11.Apoyar y asesorar en la solucion de problemas y necesidades en el area
Contable y todas las dependencias de la Empresa.

12.Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

d).ESPECIFICACION DEL PUESTO

- Requisitos de Educacion. Contador publico.

- Requisitos de Experiencia. Minimo 1 afio ejerciendo actividades de contaduria.
e). NIVEL DE ESFUERZO

Mental. Estar apto mentalmente para saber sobrellevar cualquier eventualidad que
se pueda presentar, ya sea por funcionalidad de la empresa o por problemas entre
empleados.

Fisica. Mantenerse en buen estado de salud y fisica para aumentar el rendimiento
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laboral.

f). CONDICIONES AMBIENTALES
- Crear estrategias para contribuir al cuidado del medio ambiente, empezando por
mantener en buen estado las areas de trabajo y su entorno en general.

Fuente: Las autoras del proyecto

4.3.3 Asignacién salarial

Cuadro 61. Asignacion salarial mensual para el cargo

Descripcién de Numero Modelo de | Remuneraci6 Subsidio
cargos De contratacion n salarial de
personas transporte
en el cargo

Gerente 1 Termino fijo 1.800.000

Técnico 1 Termino fijo 1.000.000 70.500
Asesor comercial 1 Termino fijo 800.000 70.500
Secretaria 1 Termino fijo 589.500 70.500
Asesor Contable 1 Honorarios 250.000

(mensual)

Fuente: Autoras del proyecto

Todas las personas tendran cubierto su derecho a las prestaciones de ley, a
dotacion, pago de seguridad social (salud, pension, riesgos profesionales, etc.),
excepto el contador ya que su pago es por honorarios..

Cuadro 62. Porcentaje para el calculo de prestaciones sociales

Cesantias 8.33%
Interés sobre las cesantias 1%

Vacaciones 4.17%
Primas 8.33%

Total Prestaciones 21.83%
Fuente: Ministerio de Proteccién Social
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Cuadro 63. Porcentaje para el calculo de seguridad social
Componentes Porcentaje

TOTAL 12.5%

8.5% asume el empleador

Salud 4% asume el trabajador

TOTAL 16%
12% asume el empleador
Pension 4% asume el trabajador

Riesgos
profesionales
Segun niveles de riesgo y los asume el empleador. 2.436%

aprox.
Total Empleador 22.94%
Total empleado 8%

Fuente: Ministerio de Proteccion Social.

La afiliacion se hace con la EPS con la que el trabajador desee o con la que
actualmente esté vinculada, para esta clase de afiliacion el trabajador debe aportar
los siguientes documentos:

a) Formulario de salud.

b) Formulario de riesgos profesionales.

c) Formulario de pensién.

d) Fotocopia de la cedula de ciudadania ampliada al 150%

Los riesgos profesionales se calculan de acuerdo al siguiente cuadro establecido
por la ley, segun el nivel de exposicion y riesgo de la actividad de la empresa y el
trabajador.

Cuadro 64. Porcentaje de cotizacion segun “Factor riesgo”

Clase Riesgo V.r. Minimo V.r Inicial V.r. M&ximo
I

0.348% 0.522% 0.696%
I 0.435% 1044% 1653%
Il 0.783% 2436% 4089%
\Y% 1740% 4350% 6960%
\Y 3219% 6960% 8700%

Fuente: Ministerio de Proteccién Social.
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Ademas para aquellos trabajadores que devenguen hasta dos salarios minimos
legales vigentes, se les cancelara el subsidio de transporte equivalente a $70.500
y se les considerara el 7% del salario como dotacion el cual se les entregara
trimestralmente, acorde a la ley.

Cuadro 65. Aportes parafiscales
Instituciones Porcentajes

Caja de compensacion Familiar

Total Prestaciones 4%
Fuente: Ministerio de Proteccién Social

4.4 CONCLUSIONES PARTE ADMINISTRATIVA

La Empresa Prestadora de Servicios Computacionales, tiene principalmente el
objetivo de ofrecer a las Mipymes de Bucaramanga y su Area Metropolitana, el
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de cOmputo con la mas alta
calidad.

El proceso de constitucion de la empresa, elaboracion y registro de la minuta,
matricula mercantil y certificados de la camara de comercio, solicitud del RUT, etc.
La legalizacidon de la empresa se realizara en la ciudad de Bucaramanga.

Se identificaron los aspectos como son la vision, mision, objetivos y politicas.

La estructura organizacional se hizo acorde a este tipo de empresa, por lo que se
determina las areas funcionales y los respectivos cargos.

Se estructuro el perfil de los cargos, determindndose el nivel de estudios,
funciones y desempefio.

Se estipula la asignacion salarial, y se especifica los aportes que como empleador
y empleado se debe cumplir ante la ley.
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5. ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero determina la viabilidad y oportunidad del proyecto,
presentando en forma detallada las inversiones, capital, costos, gastos y utilidades
posibles que generara el proyecto.

Identificadas las necesidades de recursos financieros deberdn estudiarse y
definirse las fuentes que los aportaran y examinarse las condiciones en que lo
haran, para determinar las mas convenientes para el proyecto.

De igual forma, es necesario realizar una proyeccion tanto de ingresos como de
egresos para conocer el comportamiento futuro del proyecto. En este caso se
presentaran dichas proyecciones a cinco afios para consolidar de esta manera los
datos que permitan establecer el balance que justifique la ejecucion o el rechazo
del proyecto a partir de argumentos financieros.

5.1 INVERSIONES

5.1.1 Inversion Fija. Se entiende como inversion fija, todos los activos fijos que
requiere la empresa para poder desarrollar sus operaciones, como maquinaria y
equipos, muebles y enseres.

5.1.1.1 Terreno. EI presente proyecto no realizara inversion en terrenos en su
etapa inicial, dado que se trabajara en un local comercial el cual esta
acondicionado para la operacion de la empresa.

5.1.1.2 Construccién. Para el presente proyecto no se estima ninguna inversiéon
en terrenos.

5.1.1.3 Maquinaria y equipo. Son equipos los computadores portatiles que se
necesitan para hacer los diagndsticos y el procesamiento de la informacion.

128



Cuadro 66. Inversion en maquinariay equipos

Cantidad Descripcién u\n/ﬁlaorzo VED T (e It\(;'ta\a)ll (&
1 computador EVC AMD FX-8350 4.000.000 4.000.000
1 Servidor HP ML310E Gen 700.000 1.400.000
1 Quemador Blu Ray 1.500.000 1.500.000
1 Pistola de soldar 100 w 205.000 205.000
1 Multimetro digital JH2003 78.000 78.000
1 Tester para fuentes de poder 50.000 50.000
Total Total 7.233.000

Fuente: Autoras del proyecto

5.1.1.4 Muebles y enseres

Cuadro 67. Inversién en muebles y enseres

Cantldad Descripcion Valor unitario Valor total (con IVA)
Escritorio 400.000 1.200.000 |

3 Sillas 180.000 540.000

6 Sillas auxiliares 70.000 420.000

2 Archivador 250.000 500.000

2 Mesa para computadora 200.000 400.000

3 Papeleras 20.000 60.000
Total Total 3.120.000 |

Fuente: Autoras del proyecto

5.1.1.5 Equipo de oficina

Cuadro 68. Equipo de Oficina

Cantidad Equipo de oficina Valor total (IVA
incluido)
3 Equipo de Computo 5.000.000
2 Impresora 340.000
Teléfono 320.000

Fuente: Autoras del proyecto
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5.1.1.6 Herramientas

Cuadro 69. Herramientas varias

CANTIDAD HERRAMIENTAS VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
1 Sopladora 1.400.000 1.400.000
2 Set de destornilladores 50.000 100.000
pequenos
1 Pulsera antiestatica 400.0000 400.000
1 Set de pinzas plana 90.000 90.000
2 Acohol isopropilico 18.000 36.000
2 Brocha 10.000 20.000
2 Trapo (lanilla) 2.000 4.000
1 Pinza de punta fina 30.000 30.000
1 Silicona lubricante 50.000 50.000
1 Regletas de 6 tomas 20.000 20.000
1 Cautin  Weller W61d 60w 350.000 350.000
Soldador

VALOR TOTAL ‘ $2.500.000

Fuente: Autoras del proyecto
5.1.1.7 Total de inversion fija

Cuadro 70. Inversién fija

Activo | Valor total (Con IVA)
Maquinaria y equipo 7.233.000
Muebles y enseres 3.120.000
Equipo de computo ( de oficina) 5.660.000
Herramientas varias 2.500.000

Total inversion fija 18.513.000
Fuente: Autoras del proyecto

5.1.2 Inversion diferida. Se presentan a continuacion los costos y gastos
necesarios intangibles, pre operativos antes de iniciar las actividades normales,
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como publicidad de lanzamientos, estudio de factibilidad, gastos de puesta en
marcha y constitucion, adecuaciones locativas.

Cuadro 71. Inversion diferida

| Inversion Valor total

Publicidad de lanzamiento 2.500.000
Estudio de factibilidad 2.223.200
Gastos de puesta en marcha 2.000.000
Adecuaciones 10.000.000

‘Total Inversion Diferida 16.723.200
Fuente: Autoras del proyecto

5.1.3 Inversion de capital de trabajo. Partiendo de la definicion de capital de
trabajo, que es prever o mantener en caja el efectivo necesario para cubrir los
costos y gastos de funcionamiento normal, para un periodo de tiempo dado,
segun sea la politica de ventas, para los primeros, dos (2), meses de operacion.
De ahi la importancia de precisar claramente el presupuesto que incurrird, tanto
para los costos de produccién, gastos administrativos y de ventas, y gastos
financieros, teniendo en cuenta su estructura y la capacidad inicial y
proyectada).Para el calculo del capital de trabajo se tendr4 en cuenta los
siguientes rubros:

5.1.3.1 Costos del servicio. Hacen parte de los costos del servicio los utiles de
oficina, la mano de obra directa y los CIF, que se incurren para la prestacion del
servicio.

5.1.3.1.1 Utiles de oficina

Cuadro 72. Utiles de oficina
MATERIA PRIMA VALOR ANO

Utiles de oficina 1.200.000
(Lapiceros, borradores, cd, usb, resmas de papel bond,

carpetas, grapadora, perforadora, sacaganchos, lapices, reglas,
correctores, marcadores, etc.)

1.200.000
Fuente: Autoras del proyecto
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5.1.3.1.2 Mano obra directa

Cuadro 73. Mano de obra directa

Concepto TECNICO

Sueldo mes 1.000.000
Subsidio de transporte 70.500
Prima 8,33% 83.300
Vacaciones 4,17% 41.700
Cesantias 8,33% 83.300
Intereses cesantias 1% 833
Caja de Compensacion Familiar 4% 40.000
Salud 8,5% 85.000
Pension 12% 120.000
Riesgos Profesionales 0,522% 5.220
Dotacion 7% 70.000
Total mes 1.599.853
Total afio 19.198.236

Fuente: Autoras del proyecto

5.1.3.1.3 Costos indirectos prestacion del servicio. Hacen parte de los costos
indirectos de fabricacién, (CIFS), la mano de obra indirecta, los materiales
indirectos, los insumos, la depreciacién, mantenimiento, y otros cifs, como seguros
y parte del arriendo

Cuadro 74. Costo de mano de obra indirecta

Concepto VENDEDOR

Sueldo mes 800.000
Subsidio de transporte 70.500
Prima 8,33% 66.640
Vacaciones 4,17% 33.360
Cesantias 8,33% 66.640
Intereses cesantias 1% 666
Caja de Compensacion Familiar 4% 32.000
Salud 8,5% 68.000
Pension 12% 96.000
Riesgos Profesionales 0,522% 4.176
Dotacion 7% 56.000
Total mes 1.293.982

Total afo 15.527.789

Fuente: Autoras del proyecto
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Materiales indirectos: Insumos.

Cuadro 75. Costo de insumos.

~ Valor total $/mes Valor r total $/afio

256.471 3.077.646

Total | 256.471 3.077.646
Fuente: Autoras del proyecto

Depreciacion.

Cuadro 76. Depreciacion de maquinaria y equipos y herramientas
Activo Valor Anos Depre Depre Valor

del depre ciacion afio ciacion de salva
activo ciables mes mento
Maquinaria y | 7.233.000 10 723.300 60.275 | 3.616.500
equipos
Herramientas | 2.500.000 5 500.000 41.667 0

9.733.000 1.223.300 101.942  3.616.500

Fuente: Autoras del proyecto

Mantenimiento

Cuadro 77. Mantenimiento de maquinaria y equipos y herramientas

Activo Valor del activo Proporcion Valoraiio $ Valor mes
%
Magquinaria y 7.233.000 0,05 361.650 30.138
equipos
Herramientas 2.500.000 0,05 125.000 10.417

9.733.000 486.650 40.554

Fuente: Autoras del proyecto
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Otros CIFS

Cuadro 78. Seguros

Valor del Proporcién % Valor afio  Valor mes $
activo $
Maquinaria y 7.233.000 0,01 72.330 6.028
equipos
Herramientas 2.500.000 0,01 25.000 2.083

9.733.000

Fuente: Autoras del proyecto

Total CIFS

Cuadro 79. Total costos indirectos del servicio

Concepto \ Costo $/Mes Costo $/afio |
Mano de obra indirecta 1.293.982 15.527.789
Materiales indirectos - -
Insumos (luz serv.operativo) 256.471 3.077.646
Depreciacion 101.942 1.223.300
Mantenimiento 40.554 486.650
Otros cifs: Seguro 8.111 97.330
Arriendo (70%) 700.000 8.400.000
Total \ 2.401.060 28.812.715

Fuente: Autoras del proyecto

5.1.3.1.4 Total costos del servicio

Cuadro 80. Total costos del servicio

Concepto Afio 1 Costo mes |
Utiles de oficina 1.200.000 100.000
Mano de obra directa 19.198.236 1.599.853
CIFS 28.812.715 2.401.060
Total 49.210.951 4.100.913 |

Fuente: Autoras del proyecto
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5.1.3.2 Gastos de administracién y ventas.

Cuadro 81. N6mina administrativa

Concepto Gerente Secretaria

Sueldo mes 1.800.000 550.000
Subsidio de transporte 70.500
Prima 8,33% 149.940 45.815
Vacaciones 4,17% 75.060 22.935
Cesantias 8,33% 149.940 45.815
Intereses cesantias 1% 1.499 458
Caja de Compensacion Familiar 4% 72.000 22.000
I.C.B.F. 3%

SENA 2%

Salud 8,5% 153.000 46.750
Pension 12% 216.000 66.000
Riesgos profesionales 0,522% 9.396 2.871
Dotacion 7% 126.000 38.500
Total mes 2.752.835 911.644
Total afo 33.034.025 10.939.730

Fuente: Autoras del proyecto

Depreciacién administrativa

Cuadro 82. Depreciacion de muebles y enseres y equipo de oficina

Valor del Afios Depreciacion | Depreciacion| Valor de
Activo activo depreciables ano mes salvamento
Muebles vy
enseres 3.120.000 10 312.000 26.000| 1.560.000
Equipo de
oficina 5.660.000 5 1.132.000 94.333

Total 8.780.000 1.444.

000

120.333

1.560.000

Fuente: Autoras del proyecto
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Cuadro 83. Amortizacion de diferidos
Valor del ARos ~ Amortizacién $ Valor
Actlvo activo ~ Amortizables ano $mes

16.723.200 | 5 | 3.344.640 278.720
TOTAL ‘ 16.723.200 3.344.640 278.720
Fuente: Autoras del proyecto

Gastos generales: Se incluyen los demas gastos generales, correspondientes a
honorarios del contador, publicidad, mantenimiento, seguros, arriendo (30%)
servicios publicos y demas, para la prestacion de un mejor servicio

Cuadro 84. Mantenimiento administrativo
Valor del

Activo activo Proporcién % Valor afio $ Valor mes $
Muebles y
enseres 3.120.000 0,05 156.000 13.000
Equipo de
oficina 5.660.000 0,05 283.000 23.583

8.780.000 439.000
Fuente: Autoras del proyecto

Cuadro 85. Seguros administrativos
Valor del

Activo activo Proporcién %  Valor afio $ Valor mes $
Muebles vy
enseres 3.120.000 0,01 31.200 2.600
Equipo de
oficina 5.660.000 0,01 56.600 4.717

8.780.000
Fuente: Autoras del proyecto
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Cuadro 86. Gastos generales

Concepto Valor mes $ Valor $/afio
Honorarios 250.000 3.000.000
Publicidad 450.000 5.400.000
Arriendo (30%) 300.000 3.600.000
Mantenimiento 33.583 403.000
Seguros 6.717 80.600
Servicios publicos 300.000 3.600.000
Papeleria (ordenes de servicio) 80.000 960.000
Aseo y cafeteria 50.000 600.000
Total 1.470.300 17.643.600
Fuente: Autoras del proyecto
Cuadro 87. Gastos de administracion y ventas
Concepto ‘Valor $/afio Valor mes
Nomina 43.973.755 3.664.480
Depreciacion administrativa 1.444.000 120.333
Amortizacion de administracion 3.344.640 278.720
Gastos generales 17.686.800 1.473.900
Total | 66.449.195 5.537.433
Fuente: Autoras del proyecto
5.1.3.3 Gastos financieros
Cuadro 88. Gastos financieros

Concepto Valor $

Intereses primer mes 645.000
Intereses segundo mes 710.360
Total 1.355.360

Fuente: Autoras del proyecto
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5.1.3.4 Total capital de trabajo

Cuadro 89. Capital de trabajo

Descripcion Valor $ 2 meses

Costos de prestacion del servicio 7.245.063
Gastos de administracion y ventas 9.851.274
Gastos financieros 1.355.360
Total | 18.451.697

Fuente: Autoras del proyecto

5.1.4 Inversién total

Cuadro 90. Inversion total

Inversion fija 18.513.000
Inversion diferida 16.723.200
Capital de trabajo 18.451.697

Total 53.687.897
Fuente: Autoras del proyecto

5.1.5 Fuentes de financiacion. La puesta en marcha del negocio tendra dos
fuentes principales de financiacion, recursos propios de los duefios inversionistas
y un crédito bancario de los siguientes rubros correspondientes:

Cuadro 91. Fuentes de financiacion
Recursos Valor $

Recursos crédito 43.000.000 80
Recursos propios | 10.687.897 20
Total 53.687.897 100

Fuente: Autoras del proyecto
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RECURSOS CREDITO:

Entidad: Bancolombia
Monto total solicitado. $43.000.000.

Plazo: 60 meses (5 afios)

Tasa anual del 18%
Tasa mensual: 1.50%

Cuadro 92. Amortizaciéon del crédito

18
19
20
21
22
23
24
Subtotal
25
26
27
28
29

43.000.000

645.000
710.360
698.320
686.280
674.240
662.200
650.160
638.120
626.080
614.040
602.000
589.960
7.796.760
577.920
565.880
553.840
541.800
529.760
517.720
505.680
493.640
481.600
469.560
457.520
445.480
6.140.400
433.440
421.400
409.360
397.320
385.280

716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
8.600.000
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
8.600.000
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
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1.361.667
1.427.027
1.414.987
1.402.947
1.390.907
1.378.867
1.366.827
1.354.787
1.342.747
1.330.707
1.318.667
1.306.627
16.396.760
1.294.587
1.282.547
1.270.507
1.258.467
1.246.427
1.234.387
1.222.347
1.210.307
1.198.267
1.186.227
1.174.187
1.162.147
14.740.400
1.150.107
1.138.067
1.126.027
1.113.987
1.101.947

43.000.000
42.283.333
41.566.667
40.850.000
40.133.333
39.416.667
38.700.000
37.983.333
37.266.667
36.550.000
35.833.333
35.116.667
34.400.000
34.400.000
33.683.333
32.966.667
32.250.000
31.533.333
30.816.667
30.100.000
29.383.333
28.666.667
27.950.000
27.233.333
26.516.667
25.800.000
25.800.000
25.083.333
24.366.667
23.650.000
22.933.333
22.216.667



30
31
32
33
34
35
36
Subtotal
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
Subtotal
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
Subtotal

Total
Fuente: Autoras del proyecto

373.240
361.200
349.160
337.120
325.080
313.040
301.000
4.406.640
288.960
276.920
264.880
252.840
240.800
228.760
216.720
204.680
192.640
180.600
168.560
156.520
2.672.880
144.480
132.440
120.400
108.360
96.320
84.280
72.240
60.200
48.160
36.120
24.080
12.040
939.120
21.955.800

716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
8.600.000
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
8.600.000
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
716.667
8.600.000
43.000.000
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1.089.907
1.077.867
1.065.827
1.053.787
1.041.747
1.029.707
1.017.667
13.006.640
1.005.627
993.587
981.547
969.507
957.467
945.427
933.387
921.347
909.307
897.267
885.227
873.187
11.272.880
861.147
849.107
837.067
825.027
812.987
800.947
788.907
776.867
764.827
752.787
740.747
728.707
9.539.120
64.955.800

21.500.000
20.783.333
20.066.667
19.350.000
18.633.333
17.916.667
17.200.000
17.200.000
16.483.333
15.766.667
15.050.000
14.333.333
13.616.667
12.900.000
12.183.333
11.466.667
10.750.000
10.033.333
9.316.667
8.600.000
8.600.000
7.883.333
7.166.667
6.450.000
5.733.333
5.016.667
4.300.000
3.583.333
2.866.667
2.150.000
1.433.333
716.667
0



5.2. COSTOS

5.2.1 Costos fijos. Los costos fijos son aquellos costos que la empresa debe
pagar independientemente de su nivel de operacion, es decir, produzca o no

produzca debe pagarlos.

Un costo fijo, es una erogacion en que la empresa debe incurrir obligatoriamente,
aun cuando la empresa opere a media marcha, o no lo haga, razén por la que son
tan importantes en la estructura financiera de cualquier empresa.

Es el caso por ejemplo de los pagos como el arrendamiento, puesto que este, asi
no se venda nada, hay que pagarlo. Sucede también con casi todos los pagos
laborales, servicios publicos, seguros, campafias de publicidad puestas en marcha

etc.

Cuadro 93. Costos fijos
Costos y gastos fijos \

Valor total $/afio

Nomina administrativa 43.973.755
Honorarios 3.000.000
Publicidad 5.400.000
Arriendo 12.000.000
Papeleria 960.000
Aseo y cafeteria 600.000
Depreciacion 2.667.300
Mantenimiento 925.650
Amortizacion de diferidos 3.344.640
Seguros 185.130
Gastos financieros (Intereses) 7.796.760
Total costos y gastos fijos 80.853.235

Fuente: Autoras del proyecto

5.2.2 Costos variables. Se toman como variables porque tienen variacion en el
tiempo y fundamentalmente porque en la medida en que se incrementen los

servicios a prestar se incrementan sus costos y gastos.
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En el presente proyecto los costos y gastos variables lo representan la materia
prima variable y los costos indirectos de prestacion del servicio.

Cuadro 94. Costos variables

Utiles de oficina 1.200.000
Mano de obra directa 19.198.236
Mano de obra indirecta 15.527.789
Materiales indirectos -
Insumos 3.077.646
Servicios publicos 3.600.000

Total costos y gastos variables 42.603.671

Fuente: Autoras del proyecto

5.2.3 Costos totales unitarios

Cuadro 95. Costos totales unitarios

Total costos y gastos Valor total $/afio

Costos y gastos fijos 80.853.235
Costos y gastos variables 42.603.671
Total costos y gastos \ 123.456.905

Fuente: Autoras del proyecto

5.3 PRECIO DE VENTA

Cuadro 96. Precio de venta
Precio de la afiliacion por el afio de servicio

$ 949.669

Fuente: Autoras del proyecto

5.4. ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS A 5 ANOS

5.4.1 Estado de resultado proyectado a 5 afios
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Cuadro 97. Estado de resultado proyectado a 5 afios

Concepto Ao Afio 2 Afio 3 Afio 4

Ingresos

Ingresos por ventas 224257646 | 269109175 | 313960705 | 358.812.234 | 403.663.763
Tota Ingresos 224257646 | 269.109.175 | 313960705 | 358.812.234 | 403.663.763
Costos de produccion 49210951 | 59.053.141 | 60002175 | 78765079 | 89.004.540
Utiidad Marginal 175046695 | 210.056.034 | 244.868.530 | 280.047.154 | 314659223
Ssnsif: de administracion y | oos33005 | 66333.995 | 66.333.995 | 66.333.995 | 66.333.995
Gastos Financieros 7.796.760 6.140.400 4.406.640 2.672.880 939.120
Utilidad antes de Imp. 100915941 | 137.581.640 | 174.127.895 | 211040280 | 247.386.109
Impuestos 33% 33302260 | 45401941 | 57462205 | 69643202 | 81.637.416
Utilidad Neta 67613680 | 92.179.699 | 116.665.600 | 141396988 | 165.748.693
Reserva legal 10% 6761368 |  9.217.970 | 11.666.569 | 14139609 | 16.574.869
Utilidad por distribuir 60.852312 | 82.961.729 | 104.999.121 | 127257289 | 149.173.824

Fuente: Autoras del proyecto

NOTA: Efectivamente los impuestos (33%) correspondientes al afio 1 se

contabilizan en el afio respectivo pero se cancelan al afio siguiente.

5.4.2 Flujo de caja proyectado

Cuadro 98. Flujo de Caja Proyectado

Concepto

Entradas

Ao O

Afio 1

Efectivo

Ingresos por ventas

189.933.701

227.920.441

265.907.181

303.893.921

341.880.661

Aporte de socios

10.687.897

Crédito

43.000.000

Total de Entradas

53.687.897

189.933.701

227.920.441

265.907.181

303.893.921

341.880.661

Salidas

Maquinaria y equipos

7.233.000

Muebles y enseres

3.120.000

Equipo de oficina

5.660.000

Herramientas

2.500.000

Total inversion fija

18.513.000

Inversién Diferida

16.723.200

Costos del servicio

49.210.951

59.053.141

69.092.175

78.765.079

89.004.540
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Gastos de administracion 66.449.195 66.449.195 66.449.195 66.449.195 |  66.449.195
Gastos Financieros 7.796.760 6.140.400 4.406.640 2.672.880 939.120
Impuesto renta 21.937.342 31.771.643 41.566.527 51.482.233 | 61.210.976
Reserva legal 4.453.945 6.450.606 8439.264 | 10452453 | 12.427.683
Total salidas 35.236.200 |  149.848.193 |  169.864.985 | 189.953.801 | 209.821.841 | 230.031.514
Saldo (Entradas - salidas) 18.451.697 40.085.508 58.055.456 75.953.380 94.072.080 | 111.849.147
Mas depreciacion 2.667.300 2.667.300 2.667.300 2667.300 |  2.667.300
Més Amortizacion diferidos

administrativo 3.344.640 3.344.640 3.344.640 3.344.640 | 3.344.640
Mas Reserva legal 4.453.945 6.450.606 8439264 | 10452453 | 12.427.683
Menos pago a Principal 8.600.000 8.600.000 8.600.000 8.600.000 |  8.600.000
Total saldo neto 18.451.697 41.951.393 61.918.002 81.804.585 101.936.474 | 121.688.771
Recuperacion de inversion 10.687.897
Inversion residual de activos 5.176.500
Total flujo neto 41.951.393 61.918.002 81.804.585 |  101.936.474 | 137.553.168
Saldo Inicial 18.451.697 60.403.090 | 122.321.092 |  204.125.677 | 306.062.151

Saldo Final 18.451.697 60.403.090 122.321.092 204.125.677 306.062.151  427.750.921
Fuente: Autoras del proyecto

5.4.3 Balance general a 5 afios

Cuadro 99. Balance General a 5 afios

Concepto Ao 0 Ao 1 Aiio 2 Ao 3 Aio 4 ‘ Aio 5
ACTIVOS
Activo corriente
Caja y Bancos 18.451.697 60.403.090 | 122.321.092 | 204.125.677 | 306.062.151 | 427.750.921
Total activo corriente 18.451.697 60.403.090 | 122.321.092 | 204.125.677 | 306.062.151 | 427.750.921
ACTIVO FIJO
Maquinaria y equipos 7.233.000 7.233.000 7.233.000 7.233.000 7.233.000 7.233.000
Muebles y enseres 3.120.000 3.120.000 3.120.000 3.120.000 3.120.000 3.120.000
Equipo de oficina 5.660.000 5.660.000 5.660.000 5.660.000 5.660.000 5.660.000
Herramientas 2.500.000 2.500.000 2.500.000 2.500.000 2.500.000 2.500.000
Total inversion fija 18.513.000 18.513.000 | 18.513.000 | 18.513.000 | 18.513.000 18.513.000
Menos Dep. Acumulada. 2.667.300 5.334.600 8.001.900 |  10.669.200 |  13.336.500
Total activo fijo 18.513.000 15.845.700 |  13.178.400 |  10.511.100 7.843.800 5.176.500
Diferidos 16.723.200 16.723.200 |  16.723.200 |  16.723.200 |  16.723.200 16.723.200
Menos Amortizacion dife. Acumu. 3.344.640 6.689.280 |  10.033.920 |  13.378.560 16.723.200
Total Activos diferidos 16.723.200 13.378.560 |  10.033.920 6.689.280 3.344.640 -
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TOTAL ACTIVOS 53.687.897 89.627.350 | 145.533.412 | 221.326.057 | 317.250.591 | 432.927.421

PASIVOS
PASIVO CORRIENTE
Obligaciones a corto plazo
(impuesto de renta por pagar) 8.600.000 8.600.000 8.600.000 8.600.000 8.600.000
Total pasivo corriente 8.600.000 8.600.000 8.600.000 8.600.000 8.600.000

Pasivo no corriente

Obligaciones a largo plazo 34.400.000 25.800.000 |  17.200.000 8.600.000 0

Total pasivo no corriente 34.400.000 25.800.000 | 17.200.000 8.600.000

Total Pasivos 43.000.000 34.400.000 | 25.800.000 |  17.200.000 8.600.000

Patrimonio

Aporte de socios 10.687.897 10.687.897 | 10.687.897 | 10.687.897 | 10.687.897 |  10.687.897
Reserva legal 4.453.945 | 10.904.552 | 19.343.816 | 29.796.269 |  42.223.952
Utilidades del ejercicio 40.085.508 |  58.055.456 |  75.953.380 |  94.072.080 | 111.849.147
Utilidades del ejercicio anteriores 40.085.508 |  98.140.964 | 174.094.344 |  268.166.425
PATRIMONIO 10.687.897 55.227.350 | 119.733.412 | 204.126.057 | 308.650.591 | 432.927.421

Total (Pasivo+Patrimonio) 53.687.897 89.627.350  145.533.412  221.326.057  317.250.591 |  432.927.421
Fuente: Autoras del proyecto

5.5 CONCLUSIONES

e Para la puesta en marcha de la empresa, se requiere de una inversion total de
$ 53.687.897, se proyectaron los ingresos y egresos a cinco afos, el cual se
trabajo a pesos constante, se presentaron los estados de resultados basicos,
como el estado de ganancias y pérdidas, el flujo de caja y el balance general
base para su evaluacion financiera, para comprobar su conveniencia y futura
puesta en marcha.

e El precio promedio anual por afiliacion a PREMANTEC de acuerdo a su
estructura de costos y gastos es de $949.669.

e Se proyectaron los ingresos y egresos a cinco afos, el cual se trabajé a pesos
constante, en el cual se presentaron los estados de resultados basicos, como
el estado de ganancias y pérdidas, el flujo de caja y el balance general base
para su evaluacion financiera, para comprobar su conveniencia y futura puesta
en marcha.
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6. EVALUACION DEL PROYECTO

6.1 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio muestra una situacion en la cual la empresa ni gana ni
pierde, y se realiza para determinar los niveles mas bajos de ventas a los cuales
puede funcionar el proyecto sin poner en peligro su viabilidad financiera.

Se utiliza para designar un nivel de operaciones, en el cual el proyecto no deja ni
pérdida ni ganancia.

Entre mas bajo sea el punto de equilibrio, son mayores las probabilidades de
gue en el proyecto se obtengan utilidades y menor el riesgo de que incurra
en pérdidas

El punto de equilibrio se calcula matematicamente, bajo la siguiente formula:

CF $ 80.853.235
0] i —— S —— = 160

Entonces, para alcanzar el punto de equilibrio, la empresa necesita como minimo
vender un total de 160 afiliaciones.

6.2 IMPACTO SOCIAL

El proyecto involucra al sector empresarial desarrollando servicios especializados
que involucran el recurso humano. Tratdndose de un proyecto de factibilidad y
dada su magnitud tendrd un gran impacto sobre el conjunto de la economia
regional y local.

El individuo o persona es indispensable en el estudio de una empresa y para llevar
a cabo un proyecto este factor es primordial; el capital humano es el que produce
y es la sociedad la que consume, por lo tanto las expectativas de estos factores
son los que constituyen la empresa.

Los valores las costumbres, los gastos, el desempleo, la calidad, la seguridad, el
sexo, la edad, la escolaridad, la estructura familiar; son las caracteristicas
concretas de una sociedad y que afectan entre si los planes y las decisiones que
tengan que ver con las actividades de la empresa. Por lo tanto la empresa debe
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adaptarse a estas condiciones y trabajar para ellas para construir un entorno
satisfactorio.

Para evaluar un impacto social se debe tener en cuenta el ser humano como ente
de una sociedad y creador de su empresa, toda decision que tome puede afectar
de manera positiva 0 negativa a la sociedad.

En el caso de la creacibn de una empresa prestadora de servicios
computacionales en la Ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana es de
caracter privado, el cual genera mas de 5 empleos directos, a medida que crezca
el nimero de servicios esta tasa aumenta, lo cual es un impacto social muy
bueno, ya que contribuye a disminuir los indices de desempleo en la region.
También se resalta el aporte al crecimiento del municipio y del Departamento,
mejorando la calidad de vida de los clientes y de los empleados.

Responsabilidad Social y Empresarial: La confianza es muy importante en una
comunidad, por lo tanto las empresas deben generar para trabajar en beneficio de
las mismas.

Las empresas deben crear estrategias para permanecer en el mercado
competitivo y ademas planear objetivos que las lleven a la realizacion de lo
propuesto.

Una de las principales estrategias que deben crear es prevenir cualquier riesgo o
impacto que genere a la sociedad, recursos humanos y naturales para garantizar
Su proteccion, por lo tanto se debe realizar un estudio preventivo en el lugar en
gue se va a ubicar para adoptar por politicas de promocion y prevencion.

Para reducir todos los impactos o riesgos a una sociedad que se producen con la
creacion de una empresa se debe realizar:

e Trabajo de planeacion para evaluar y mejorar el impacto ambiental.

e Trabajo de prevencion: politicas que trabajen para prevenir cualquier amenaza
a la sociedad.

e Tecnologia limpias: el control de calidad para los productos es indispensable

e Desechos industriales: Se deben desarrollar sistemas que permitan la
recoleccion de estos desechos para no generar contaminacion.

e Uso eficiente de los recursos: todos los recursos naturales deben ser
aprovechados para la produccién y tratar de disminuir la contaminacién
amenazas ambientales.
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e Educacion y promocion: Capacitar el entorno de la organizaciébn para
preservar el medio ambiente, control de calidad.

Para implementar un plan de responsabilidad Social y Empresarial en la
organizacion se deben seguir unas pautas para evaluar los resultados, se debe
crear, implementar, compartir, integrar y revisar la mision y visibn de manera
periodica, la empresa se debe basar en valores éticos, capacitar al personal en
ética creando un ambiente abierto a sus colaboradores; para finalizar se debe
evaluar resultados del plan.

Proteccién de la propiedad intelectual: Toda la empresa debe asegurarse del
cumplimiento de las normas para que no afecte el desarrollo de su ejercicio en el
mercado. Se cuenta con derechos de autor, y que toda propiedad intelectual no
sea adulterada. El software, marcas patentes etc. Se debe reglamentar su uso
para evitar cualquier infraccion.

En los contratos de trabajo se deben incluir clausulas para el cuido de propiedad
intelectual para evitar cualquier problema. Se debe capacitar a los empleados y
proveedores para que conozcan la importancia y su cuidado y las consecuencias
legales por el mal manejo. Entre los proveedores o contratistas se promueve la no
adquisicién de productos de contrabando, lo cual afecta la propiedad intelectual de
la empresa. La propiedad intelectual forma parte valiosa del Activo de una
empresa.

Politicas anti soborno: Todas las organizaciones deben adoptar un mecanismo
anti-corrupcion y anti-soborno que deben contener los principios y valores éticos
en general de todos los integrantes de una empresa.

No debe existir en una sociedad conductas irregulares que trastornen la armonia y
transparencia debe haber dialogo y trabajo en equipo que promueva ante la
sociedad ética ciudadana y responsabilidad social, pero sobre todo resolver los
conflictos de manera pacifica.

Los comportamientos no éticos e irresponsables afectan a la comunidad, clientes y
usuarios, en el sitio donde desarrollan las actividades por lo tanto las sociedades
deben mostrar compromiso, frente a su desarrollo e interés por mejorar cualquier
falla que se cometa.
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6.3 IMPACTO AMBIENTAL

Se opera sin incurrir en contaminacion dado que no se emiten frecuencias de
ruido alto ni emision de gases y los desechos sélidos son tratados de manera
controlada. El proyecto implementara programas enfocados en la conservacion del
medio ambiente y la contaminacién auditiva derivada de sus equipos.

Es el estudio previo a la ejecucién de algun proyecto o accion con incidencia
ambiental ya sea positiva 0 negativamente, cuyo objeto es minimizar lo mas
posible, los perjuicios que se puedan ocasionar Yy que afecten la calidad de vida y
resguardo del medio ambiente. Simultdneamente se debe maximizar los efectos
positivos que el proyecto pueda generar para brindar un beneficio para el hombre
y Su entorno.

La evaluacién de impacto ambiental es un procedimiento juridico administrativo
cuyo objeto es analizar, interpretar que impactos ambientales se pueden presentar
en un proyecto o actividad al ser ejecutado.

Para realizar una evaluacion de impacto ambiental del proyecto es importante
tener en cuenta la manera como influye la empresa en el medio, contaminando o
descontaminando, los mecanismos de prevencion que disefia y los acuerdos que
regulan las actividades que realizan.

Esto quiere decir que se debe hacer un buen uso de los recursos, por lo tanto al
crear cualquier empresa se debe tener en cuenta que no afecte o cause dafos al
medio ambiente que se deben tener mediante campafas y capacitaciones de la
conservacion del ecosistema, el buen uso de las agua residuales, los quimicos,
buen uso del suelo, del agua, la energia, el aire, etc. que puedan causar algun
dafo tanto al ecosistema como a la salud humana.

Se debe tener en cuenta que cualquier degradacion al medio ambiente es acabar
con nuestros recursos Yy que es responsabilidad de las empresas y las industrias
preservarlos, por lo tanto deben estar comprometidos para el buen uso y
prevencion de dafios al medio ambiente creando estrategias que conlleven a
obtener beneficios y recursos provenientes de entidades financieras,
aseguradoras, los empleados, proveedores, clientes etc.

Nuestra empresa estd disefiada para generar empleos, satisfacer al cliente,
competir en el mercado, implementara sistemas de gestion de calidad, ademés y
muy importante serd creada para establecer un sistema de gestion ambiental
orientada a garantizar el respeto y el buen manejo de los recursos para preservar
la vida en el planeta.
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Dentro del estudio ambiental se incluyen algunos factores muy importantes en la
realizacion del proyecto y que generan impacto tanto positivo como negativo en su
desarrollo:

El agua es un recurso primordial en la realizacion de cualquier proyecto, en
nuestro caso es suministrado por el acueducto de Bucaramanga, este importante
recurso se utilizara en la limpieza de las instalaciones, higiene sanitaria y cafeteria
de acuerdo a las actividades diarias; se tomaran medidas de control como bafios
con tanques ahorradores y se utilizaran productos biodegradables que ayuden a la
preservacion del medio ambiente.

La energia suministrada por la Electrificadora de Santander, se contara con un
sistema de polo a tierra para los aparatos y maquinas electrénicos y asi evitar
posibles dafios, se tendran medidas de control como la utilizacién de bombillos
ahorradores de energia, los equipos electrénicos se encenderan en las horas
especificas de su uso, al terminar la jornada se desconectaran los equipos
electronicos.

El ruido es otro factor ambiental y en cual se contara con medios de audio para
ambientar el sitio con notas musicales como ayuda a los profesionales a realizar
su labor, como medida de control se tiene evitar la transmision de musica
inadecuada y se maneja adecuadamente los niveles de volumen.

El aire es otro factor ambiental en el cual se contara con temperaturas acorde al
de la ciudad, toda la empresa estara aireada para comodidad de los clientes, se
tendran areas climatizadas de acuerdo a la actividad a realizar; como medidas de
control se mantendran las ventanas abiertas para la aireacion del sitio y se
cumplira con las normas sanitarias de la secretaria de salud.

El suelo, es un factor ambiental que incluye la ubicacién de la empresa en la
ciudad de Bucaramanga en el barrio cabecera, la adecuacion de la empresa debe
ser resistente a la corrosion, limpia y adecuada para brindar comodidad a los
clientes; se trabajara en evitar erosiones, grietas en paredes, hundimientos,
humedades y cualquier catéstrofe natural que pueda causar dafio; como medidas
de control se acataran las normas vigentes de ubicacion con el POT de la ciudad
las medidas de salud y sanitarias, Planeacion Municipal y Secretaria de Salud y
Medio Ambiente.

Factor ambiental paisaje, la empresa contara con un ambiente agradable, fresco y
decorado de forma sencilla, con colores uniformes y pinturas e imagenes
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adecuadas y llamativas, se contara con la creatividad de profesionales para crear
un ambiente propicio a sus actividades; las medidas de control es crear un
ambiente tranquilo y agradable que impulsen, motiven y estimulen el agrado por
las actividades de los clientes.

Factor ambiental residuos, se tiene carton, servilletas, plasticos y papeles.
Residuos ordinarios e inertes (papel higiénico, toallas higiénicas, carton, servilletas
y plastico no reciclable); se realizara reciclaje en recipientes de color para facilitar
la recoleccion. Se tendra especial cuidado en el manejo de los residuos y en su
separacién. Plan de mitigacién (antes, durante y después del proceso) dentro de
un desarrollo sostenible.

6.4 EVALUACION FINANCIERA

6.4.1 Valor presente neto. El Valor Presente Neto (VPN) es el método para
evaluar proyectos de inversion a largo plazo. EI Valor Presente Neto permite
determinar si una inversion cumple con el objetivo basico financiero: MAXIMIZAR
la inversion. El Valor Presente Neto permite determinar si dicha inversion puede
incrementar o reducir el valor de la empresa. Ese cambio en el valor estimado
puede ser positivo, negativo o continuar igual. Si es positivo significara que el
valor tendra un incremento equivalente al monto del Valor Presente Neto. Si es
negativo quiere decir que reducira su riqueza en el valor que arroje el VPN. Si el
resultado del VPN es cero, la empresa no modificara el monto de su valor.

Es importante tener en cuenta que el valor del Valor Presente Neto depende de
las siguientes variables: la inversion inicial previa, las inversiones durante la
operacion, los flujos netos de efectivo, la tasa de descuento y el niumero de
periodos que dure el proyecto.

Tasa minima de rendimiento (tmar): Como su nombre lo indica es la minima
cantidad de rendimiento que el inversionista estaria dispuesto a recibir por
arriesgarse a colocar en un proyecto dado su dinero.

Esta tasa debe ser calculada considerando la tasa de inflacion existente en el
pais, ya que al tomarla como parametro se asegura que el capital invertido no
perdera su valor adquisitivo; y ademas se debe considerar un premio al riesgo por
invertir en el proyecto

Para el célculo de la TMAR, se tiene la siguiente formula:
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TMAR = tin +R + (tin*R)

Donde:

tin: tasa de inflaciobn vigente en el pais la cual fue del 2,44%, segun el

departamento Administrativo de Estadistica, Dane a cierre de 2.012
R: riesgo: 10%

TMAR = tin +R + (tin*R)
0,0244+0,10+(0,0244*0,10)
0,12684=12,68%

La TMAR del proyecto es del 12,68%

Cuadro 100. Valor presente neto VPN

20

Flujos
Netos Factor de  Flujos Netos VPN
Sin
ARfo Inversion  Actualizar Actualizacion Actualizados Actualizados
(1+D)
0 53.687.897 -53.687.897
1 41.951.393 0,9090 38.133.816 38.133.816
2 61.918.002 0,8263 51.162.845 51.162.845
3 81.804.585 0,7511 61.443.424 61.443.424
4 101.936.474 0,6828 69.602.224 69.602.224
5 137.553.168 0,6206 85.365.496 85.365.496

425.163.621
Fuente: Autoras del proyecto

305.707.805

VPN = Fondos Netos Actualizados - Inversion
VPN = Y (EXN) (1+i)" - K(1+i)®

VPN = $305.707.805 — $53.687897

VPN = $252.019.908

252.019.908

El VPN de $252.019.908, al ser superior a cero (0), se concluye que el proyecto
es rentable y conveniente para su futura puesta en marcha. Valor relativamente
alto si se tiene en cuenta que los excedentes netos no se distribuyen y se van
reinvierten en el desarrollo mismo del proyecto, afio tras afio.

2 DEPARTAMENTO Administrativo Nacional de Estadistica DANE, A Diciembre 31 de 2.012

152



6.4.2 Tasa interna retorno (TIR) La tasa interna de retorno - TIR -, es la tasa que
iguala el valor presente neto a cero. La tasa interna de retorno también es
conocida como la tasa de rentabilidad producto de la reinversién de los flujos
netos de efectivo dentro de la operacion propia del negocio y se expresa en
porcentaje. También es conocida como Tasa critica de rentabilidad cuando se
compara con la tasa minima de rendimiento requerida (tasa de descuento) para un
proyecto de inversion especifico.

La evaluacion de los proyectos de inversién cuando se hace con base en la Tasa
Interna de Retorno, toman como referencia la tasa de descuento. Si la Tasa
Interna de Retorno es mayor que la tasa de descuento, el proyecto se debe
aceptar pues estima un rendimiento mayor al minimo requerido, siempre y cuando
se reinviertan los flujos netos de efectivo. Por el contrario, si la Tasa Interna de
Retorno es menor que la tasa de descuento, el proyecto se debe rechazar pues
estima un rendimiento menor al minimo requerido.

Formula:

T.LR. = >(FNE) (1+r)"' -k (1+r)*

r = Tasa Interna de Retorno
F.N.E.= Flujos netos de efectivo

K = Inversion

t = Periodo de afios 1, 2, 3, 4, 5.

Cuadro 101.Tasa interna de retorno TIR
Factor de Flujos Netos‘FIujos Netos

Inversion  Flujos Netos = Actualizacion Actualizados‘actualizados

(1+r)
0 53.687.897| -53.687.897 153.687.897
1 41.951.393 0,7050| 29.575.732| 29.575.732
2 61.918.002 0,4970| 30.773.247| 30.773.247
3 81.804.585 0,3504| 28.664.327| 28.664.327
4 101.936.474 0,2470| 25.178.309| 25.178.309
5 137.553.168 0,1741| 23.948.006| 23.948.006
Total | | 138.139.621  84.451.724

Fuente: Autoras del proyecto

La tasa estimada y aproximada donde se alcanza que los flujos netos de efectivo
actualizados sean aproximadamente igual a la inversién total de $53.687.897, es
del 105,99%. La tasa del 105,99%, comparada con la tasa minima de retorno de
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los inversionistas, (TMAR) del 12,68%, y de los indicadores del mercado financiero
como de las diferentes variables econémicas es relativamente superior, por tanto
se concluye que el proyecto es rentable desde el punto de vista financiero y
conveniente para su futura ejecucion.

NOTA: El porcentaje de la TIR es alto debido al margen de ganancia, los
costos bajos y que la inversion es relativamente minima para las utilidades
que se van a obtener con la ejecucién del proyecto.

6.4.3 Periodo de recuperacion. El periodo de recuperaciéon de la inversion - PRI
es uno de los métodos que en el corto plazo para evaluar este proyecto de
inversion. Por su facilidad de célculo y aplicacion, el Periodo de Recuperacion de
la Inversion es considerado un indicador que mide tanto la liquidez del proyecto
como también el riesgo relativo pues permite anticipar los eventos en el corto
plazo.

Para calcular el estado de Flujo Neto de Efectivo (FNE), debe acudirse a los
pronodsticos tanto de la inversion inicial como del estado de resultados del
proyecto. La inversion inicial supone los diferentes desembolsos que hara la
empresa en el momento de ejecutar el proyecto (afio cero). Por ser desembolsos
de dinero debe ir con signo negativo en el estado de FNE.

Del estado de resultados del proyecto (pronostico), se toman los siguientes rubros
con sus correspondientes valores: los resultados contables (utilidad o pérdida
neta), la depreciacion, las amortizaciones de activos diferidos y las
provisiones. Estos resultados se suman entre si y su resultado, positivo o
negativo sera el flujo neto de efectivo de cada periodo proyectado.

Importante: La depreciacion, las amortizaciones de activos nominales y las
provisiones, son rubros (costos y/o gastos) que no generan movimiento
alguno de efectivo (no alteran el flujo de caja) pero si reducen las utilidades
operacionales de una empresa. Esta es la razdén por la cual se deben sumar
en el estado de flujo neto de efectivo.

Periodo de recuperacion: Es el periodo de tiempo donde la inversion total de
$53.687.897, se recuperara en aproximadamente de 16 meses, como se puede
observar en el cuadro 102 el valor total se recuperara en un tiempo relativamente
corto dada la inversion, sin embargo esto se daria siempre y cuando se
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reinvirtieran los excedentes netos afo tras afio en el desarrollo del proyecto y no
hubiese redistribucién de los mismos.

Cuadro 102. Periodo de recuperacion

0 53.687.897 (53.687.897)
1 38.133.816 (15.554.081)
2 51.162.845 35.608.764
3 61.443.424 97.052.188
4 69.602.224 166.654.412

Fuente: Autoras del proyecto

6.4.4. Analisis de las razones financieras. Analisis de las Razones Financieras.
Los bloques de razones financieras que se tomaran como base para el analisis
son las siguientes:

% Bloque de razones de liquidez

+ Bloque de razones de endeudamiento
% Bloque de razones de actividad

» Bloque de razones de rentabilidad

Bloque de razones de liquidez. Miden la capacidad de la empresa de generar

recursos para atender sus compromisos corrientes o de cortos plazos, tanto

operativos como financieros.

% Razdn corriente. Se obtiene dividiendo los activos corrientes sobre los pasivos
corrientes.

Cuadro 103. Raz6én corriente

ANO 1%

Razdn corriente Activo corriente

: : 7,02
Pasivo corriente

Fuente: Autoras del proyecto

Por cada peso $1 que la empresa debe en el corto plazo, posee $7,02
representados en activos corrientes, para afrontar sus compromisos, en un corto
plazo.
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Bloque de razones de endeudamiento

Cuadro 104. Nivel de endeudamiento

ANO 1%

Nivel de endeudamiento Total pasivos

: 2,61
Total activos

Fuente: Autoras del proyecto

Al finalizar el primer periodo contable, la razén indica que por cada peso que la
empresa tiene invertidos en activos el 0,024 queda como remanente de la
financiacion de los acreedores, en otras palabras los acreedores (Banco) son
duefios del 2,61% de la empresa al finalizar el primer afio

Bloque de razones de actividad. Este blogue es denominado de actividad o de
rotacion, mide la efectividad con que la empresa est4 usando sus recursos.

Rotacion de activos totales. Corresponden a los activos totales sin descontar la
depreciacion, se calcula dividiendo las ventas en los activos totales brutos.

La rotacion de los activos totales de la empresa para el afio 1 fue de 5,52 veces
otra interpretaciébn es que por cada peso que se tiene invertido en activos se
generaron unas ventas de $5,52.

Cuadro 105. Rotacion de activos
ANO 1 %

5,52

Rotacion de activos Ingresos por venta
Total activos

Fuente: Autoras del proyecto

Blogue de razones de rentabilidad.

Margen bruto de ganancias: es decir, la utilidad bruta dividida por las ventas netas.
Para los primeros afios el margen bruto de ganancia es aceptable, debido a que
por cada peso que la empresa venda se genera una utilidad bruta antes de
impuestos del 35,0 el cual es conveniente.
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Cuadro 106. Margen bruto de ganancias

ANO 1%
Margen bruto de ganancia Utilidad antes de impuestos 350

Ingresos totales

Fuente: Autoras del proyecto

Margen neto de ganancias. Este se calcula dividiendo la utilidad neta por las
ventas netas.

Esta raz6n muestra un margen aceptable de utilidad después de haber realizado
todas las erogaciones sobre las ventas. Para el primer afio la utilidad neta es del
23,5% lo que demuestra que por cada peso vendido la empresa gané $2,35
pesos.

Cuadro 107. Margen neto

ANO 1%

Utilidad Neta Utilidad neta

23,5
Ingresos totales

Fuente: Autoras del proyecto

6.5 CONCLUSIONES EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO

e Financieramente es un escenario positivo, donde el VPN de $ 252.019.908, la
TIR, del 105,99%, que comparada con la tasa minima de retorno de los
inversionistas, (TMAR) del 12,68%.

e El periodo de tiempo donde la inversion total de $ 53.687.897, se recuperara es
aproximadamente de 16 meses, por todo lo anterior y analizados los resultados
frente a los indicadores del mercado financiero como de las diferentes
variables econémicas es relativamente superior, se concluye que el proyecto
es rentable desde el punto de vista financiero y conveniente para su futura
ejecucion.
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7. CONCLUSIONES

Este proyecto cambia radicalmente el sistema tradicional de mantenimiento y
brinda més seguridad y proteccion a los equipos de cémputo. Con la
implementacion de la Empresa Prestadora de Servicios Computacionales, se
generara empleo a gran parte de los colombianos que han terminado sus estudios
técnicos y profesionales y que aun se encuentran esperando una oportunidad de
trabajo.

Si las empresas y usuarios finales, entienden la importancia actual que tiene un
equipo de computo en sus organizaciones y hogar, sabran que esta opcién de
EPSC es la mejor alternativa para la solucion de sus problemas informaticos.

Por tratarse de un sistema novedoso y de acuerdo a las encuestas realizadas, si
es bastante viable la puesta en marcha de esta empresa.Teniendo en cuenta la
encuesta realizada, el porcentaje de aceptacion de las empresas que
definitivamente si se afiliarian a una EPSC es del 75%, porcentaje que lleva a
considerar como viable esta opcion de negocio por la percepcién favorable inicial
gue presentaron los encuestados ante esta oferta de servicios.

Analizando las caracteristicas de servicio que un competidor como Doctor Linux
ofrece, permite reconocer en él gran variedad en su portafolio de productos y
servicios, ademas cuenta con reconocimiento en el sector de las empresas y
confiabilidad en el servicio y productos que les brinda, con precios favorables.

La Empresa Prestadora de Servicios Computacionales, tiene principalmente el
objetivo de ofrecer a las Mipymes de Bucaramanga y su Area Metropolitana, el
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de coOmputo con la mas alta
calidad.

El proceso de constitucion de la empresa, elaboracion y registro de la minuta,
matricula mercantil y certificados de la cAmara de comercio, solicitud del RUT, la
legalizacidon de la empresa se realizard en la ciudad de Bucaramanga, se
identificaron los aspectos como son la vision, mision, objetivos y politicas.

La estructura organizacional se hizo acorde a este tipo de empresa, por lo que se
determina las &reas funcionales y los respectivos cargos.
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Se estructurd el perfil de los cargos, determinandose el nivel de estudios,
funciones y desempefio. Se estipula la asignacion salarial, y se especifica los
aportes que como empleador y empleado deben cumplir ante la ley. Por todo lo
anterior, y analizados los resultados frente a los indicadores del mercado
financiero como de las diferentes variables economicas es relativamente
superior, se concluye que el proyecto es rentable desde el punto de vista
financiero y conveniente para su futura ejecucion.

El analisis de las dos alternativas para ubicar la oficina, permite tomar la decisiéon
de la opcion que ubicaria a la empresa en el sector de Cabecera del Llano, los
factores tenidos en cuenta permiten determinar que esta opcién es la mas viable
tanto por estar en un punto estratégico (en el sector de suministros de equipos de
coémputo) porque permite que alli se congreguen funcionarios de empresas y
usuarios de tecnologias de la comunicacion que buscan soluciones en este ramo,
ademas los costos estan mas ajustados al presupuesto. Esta ubicacion le
permitird a la empresa no solo iniciar con sus operaciones sino crecer y
mantenerse activa en el mercado.

El mercado de los suministros para computadores permite identificar en los
proveedores elegidos: Total Computer y Compumax, las caracteristicas de
calidad, servicio, respaldo y cumplimiento en el abastecimiento de partes y
equipos que segun sea el caso se llegaren a necesitar para cumplir con el objeto
social de la EPSC. El procedimiento de prestacion del servicio es claro y
especifico para cada uno de los empleados lo cual facilitara las operaciones de la
empresa, la cual tiene como objetivo primordial la satisfaccion del cliente-usuario,
para prestar el servicio en forma &gil, sin desperdicios de tiempo ni de insumos. El
control de las actividades recae sobre el gerente quien debe dirigir y evaluar la
prestacion de los servicios.

Para la puesta en marcha de la empresa, se requiere de una inversion total de $
53.687.897 se proyectaron los ingresos y egresos a cinco afos, el cual se trabajo
a pesos constante, se presentaron los estados de resultados basicos, como el
estado de ganancias y pérdidas, el flujo de caja y el balance general base para su
evaluacion financiera, para comprobar su conveniencia y futura puesta en marcha.

El precio promedio por afiliacion a PREMANTEC de acuerdo a su estructura de
costos y gastos es de $949.669 financieramente es un escenario positivo, donde
el VPN de $ 252.019908 la TIR, del 105,99%, que comparada con la tasa minima
de retorno de los inversionistas, (TMAR) del 12,68%. El periodo de tiempo donde
la inversion total, se recuperara es aproximadamente de 16 meses.
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Por todo lo anterior, y analizados los resultados frente a los indicadores del
mercado financiero como de las diferentes variables econdmicas es
relativamente superior, se concluye que el proyecto es rentable desde el punto de
vista financiero y conveniente para su futura ejecucion.
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8. RECOMENDACIONES

Este proyecto dirige su viabilidad hacia la demanda del servicio; por esta razon se
hace especial énfasis en el desarrollo de una publicidad masiva adecuada y
permanente, que permita dar a conocer el servicio y romper con los esquemas
tradicionales de informalidad en este tipo de servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo para computadores.

Se convierte en un verdadero reto, convencer al mediano empresario que EPSC
es una alternativa de “diagndstico seguro y garantia plena” que cuenta con el
respaldo de una pdliza de cumplimiento que le da profesionalismo y credibilidad a
la gestion. Las Mipymes regularmente manejan la cultura del mantenimiento
preventivo y acude a técnicos informales so6lo cuando sus equipos de computo
fallan significativamente. Con la adquisicion de este plan integral, cuenta con
mantenimientos preventivos que evitan el desgaste al limite de sus equipos y
permiten que la vida util de los mismos se extienda brindando satisfaccion para los
usuarios y representandose en utilidades para la organizacion.

En la medida que la empresa crezca, su portafolio de servicios debera estar
encaminado a cubrir necesidades no solo las Mipymes sino de todo publico en
general que posea un equipo de computo y sea consciente de mantener esta
herramienta en optimas condiciones.

El servicio al cliente y la atencion especializada debe ser la mejor manera de
hacer publicidad. El voz a voz es el principal medio de publicidad en este servicio
en razon a que no es conocido en el medio empresarial de la ciudad y por lo tanto
es muy posible que el cliente satisfecho regrese con nuevos clientes.

De igual forma se recomienda realizar un replanteamiento en los costos y gastos
del proyecto con el fin de incrementar la utilidad operacional y reducir la iliquidez
presentada con el esquema propuesto.

Con un buen mantenimiento preventivo, se obtiene experiencias en la
determinacion de causas de las fallas repetitivas o del tiempo de operacion seguro
de un equipo, asi como a definir puntos débiles de instalaciones, maquinas, etc.

161



Realizado todos los estudios correspondientes para determinar la viabilidad del
proyecto se considera conveniente la ejecucion ya que los resultados obtenidos
permiten determinar que la inversién cumple con los objetivos basicos financieros
ademas de obtener grandes utilidades para una inversion relativamente baja.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta aplicada a Mipymes.

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y EDUCACION A DISTANCIA

Objetivo: Conocer informacién importante para definir la viabilidad del montaje de
una empresa dedicada a la realizacibn de mantenimiento preventivo y correctivo
para computadores.

Fecha: Nombre de la persona encuestada:
Empresa: Cargo:
Direccion: Teléfono:

1. ¢ Qué marcas de computadores prefiere en la empresa?

Dell
Lenovo/IBM

Toshiba

Samsung

Apple

Asus

HP/Compagqg
Dell

Sony

Hacer

Clon

2. ¢ Qué tipo de computador utiliza en la empresa?

a. Portatil

b. Escritorio
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3. ¢ Cuéntos computadores tiene la empresa?

4. ¢ Tienen conocimiento en la empresa, cada cuanto se le debe realizar
mantenimiento al equipo de cOmputo?

Sl

NO

5. ¢Cuando se dafla un equipo de cOmputo en la empresa usted
prefiere?

a. Solicitar garantia

b. Revision por técnico

6. ¢Realizan mantenimiento en los equipos de computo de los que
dispone la empresa?

Sl

NO

7. ¢Con que frecuencia realiza el mantenimiento a los equipos de
coémputo de la empresa?

a. Mensual

b. Trimestral

c. Semestral

d. Anual
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8. ¢Qué tipo de mantenimiento realiza a los equipos de computo de la
empresa?

a. Preventivo

b. Correctivo

9. ¢Qué Empresa o persona realiza el mantenimiento a los equipos de
computo de la empresa?

a. Con personal propio

b. A través de Outsourcing

c. Plan de mantenimiento independiente

10. ¢ Cuadl es el presupuesto que asigna anualmente para mantenimiento
de los equipos de computo de la empresa??

a. Entre 50.000 y 100.000

b. Entre 101.000 y 200.000

c. Mas de 201.000

11. ¢Considera oportuna la atencion brindada en el servicio de
mantenimiento de cOmputo para la empresa?

a. Sl

b. NO

12. ¢En qué lugar acostumbra que se realice el mantenimiento de los
equipos de computo de la empresa?

Instalaciones de la empresa

Instalaciones de empresa contratada y/o persona
contratada
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13. ¢ Tiene conocimiento de alguna empresa que tenga este formato de
servicio de mantenimiento de equipos de computo?:

Precio moderado S| |INO

Atencion oportuna

Responsabilidad en el servicio

Calidad en el servicio

Cumplimiento en el servicio

Tramite de garantias

Asistencia remota

Mantenimiento de hardware

Actualizaciéon de software

14. ¢Considera conveniente afiliarse a una nueva Empresa de
mantenimiento de equipos de cOmputo si le ofreciera un paquete integral
como el mencionado anteriormente?

a. Sl

b. NO
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Anexo B. Encuesta a empresas de mantenimiento de computadores

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y EDUCACION A DISTANCIA

Fecha: Nombre de la persona encuestada:
Empresa: Cargo:
Direccion: Teléfono:

1. ¢ Cuénto lleva en el mercado de mantenimiento de computadores?

Entre 1y 2 afios

Entre 3y 4 afos

Méas de 5 arios

2. ¢ Qué servicios de mantenimiento de computadores presta?

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento correctivo

Repotencializacion de equipos

3. ¢Numero de servicios a la semana?

Entre 10y 20

Entre 21y 40

Mas de 41
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4. ¢Cudles son los tipos de empresas que atiende para brindar el
servicio de mantenimiento de computadores?

Micro

Pequeia

Mediana

Gran empresa

5. ¢ Sus repuestos de equipos de codmputo son de origen?

Nacional

Importados

6 ¢ Qué tipo de garantia de mantenimiento de equipos de coOmputo da?

por tiempo

garantia por repuestos

por uso

7. ¢ Como le pagan sus clientes el servicio de mantenimiento de equipos
de cémputo?

crédito

contado

8. ¢ Porque causas le llegan mas servicios de mantenimiento de equipos
de cOmputo?

Hardware

software

virus
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9. ¢ Qué publicidad hace para su empresa para la adquisicion del servicio
de mantenimiento de equipos de cémputo?

radio

television

internet

impresos (volantes, brochure,)

10. ¢ En donde realiza el mantenimiento de los equipos de sus clientes?

en el lugar del cliente

en su sede propia

otra
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