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RESUMEN

TiTULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS VIRTUALES .

AUTOR: GUARIN BACAREO, Maria Eugenia”
PALABRAS CLAVES: Virtuales, Factibilidad, Outsourcing, Competitividad, Productividad.

DESCRIPCION:

En el ambito empresarial las tendencias tecnoldgicas y econdmicas hacen al empresario
competitivo en cada una de las actividades que desarrolla, dependiendo siempre de su capacidad
econdémica, recursos, creatividad y emprendimiento que se tenga, es asi como nace la oficina
virtual implementada en varios paises como Estados Unidos, México, Espafia, Chile y Brasil; y
nacionalmente en ciudades como Bogota , Medellin y Cali, el cual busca brinda infraestructura y
herramientas necesarias al empresario para el desarrollo de su actividad con el fin de reducir
costos en su esquema administrativo y aumentar la competitividad, bajo un esquema de
outsourcing, esta forma de trabajo se ha implementado con éxito y es contratada por su eficiencia
y eficacia.

El presente proyecto busca determinar la factibilidad para la creacién de una empresa de
Servicios Administrativos Virtuales en Bucaramanga, tomando como poblacion objetivo
profesionales independientes Abogados, Contadores, Economistas e Ingenieros suministrados por
el Ministerio de Educacion Programa SNIES. Para tal fin se apoyara en los siguientes estudios:
Estudio de Mercados en donde se utiliza como principal instrumento la encuesta para obtener
informacién acerca de la demanda. De igual forma, el analisis de la oferta que analiza la
participacion en el mercado de las empresas similares y la relacion demanda — oferta.

El Estudio Técnico delimita el alcance del proyecto a través de la definicion de la capacidad. En
el Estudio Administrativo se plantea la conformacion de la empresa y los aspectos legales que
de deben tener en cuenta. Finalmente, el Estudio Financiero que precisa los requerimientos
econdmicos para la puesta en marcha del proyecto, apoyandose en razones financieras. En
conclusién, luego del andlisis de estos estudios, se puede determinar la factibilidad de la
creacion de una empresa de Servicios Administrativos Virtuales en Bucaramanga.

 Proyecto de Grado

Universidad Industrial de Santander, Instituto de Proyeccién Regional y Educacién a Distancia.
Gestion Empresarial. Director. REYES ALVAREZ, José Félix.



ABSTRACT

TITLE: FACTIBILITY FOR CREATION COMPANY OF VIRTUAL ADMINISTRATIVE SERVICES

AUTHOR: GUARIN BACAREO, Maria Eugenia”
KEY WORDS: Virtual, Factibility, Outsourcing, Competitiveness, Productivity.
DESCRIPTION:

In business trends and technology make to economic entrepreneurs in each of the activities, always
according to their economic capacity, resources, creativity and entrepreneurship to take, is born, as
well as virtual office implemented in several countries like USA, Mexico, Spain, Chile and Brazil,
both nationally and in cities like Bogota, Medellin and Cali, which seeks to provide infrastructure and
tools necessary for the employer to develop its activities in an agile and efficient in order to reduce
administrative costs and increase competitiveness of a standard contract. This way of working has
been successfully applied and was hired for their efficiency and effectiveness.

This project aims to determine the feasibility for the creating virtual Administrative Services in
Bucaramanga, in the fate of independent lawyers, accountants, economists and engineers
according to data supplied by the Ministry of Education Program SNIES. This will be based on the
study of markets in which it is used as the main instrument of the survey to obtain information about
demand. Similarly, the supply analysis, which analyzes the market shares of similar companies and
demand - supply.

The technical study will define the project scope through the definition of capacity. In management
studies is the formation of the business and legal aspects to be taken into account. Finally, financial
research requirements for the financial needs of the project, based on financial reasons, in
conclusion, after analysis of these studies, we can determine the social impact and feasibility of
creating a Virtual Administrative Services Company in Bucaramanga.

;Degree project.
Industrial University of Santander, Institute of Regional Projection and Education at Distance.
Managerial administration. Director. REYES ALVAREZ, José Félix.



INTRODUCCION

Los servicios virtuales nacen bajo el nuevo enfoque administrativo de reingenieria,
dando al empresario tradicional una visiébn diferente de su esquema
administrativo, basandose en una ini- -zstructura de telecomunicaciones, red
eficiente de sistemas, incremento de la productividad y el mejoramiento de los

procesos administrativos.

El origen de los servicios virtuales se remonta hacia los afios noventa a nivel
mundial y evoluciona a través del tiempo con la compafia virtual, la cual tiene
enormes ventajas competitivas como flexibilidad y ligereza que puede darle
enorme capacidad para capturar mercados emergentes de rapido desarrollo y es
demandante de soluciones con un contenido tecnolégico muy elevado, a nivel
nacional se vislumbra su implantacién en las principales ciudades del pais
afianzandose en diferentes escenarios como el sector financiero, educativo y de

servicios como los Call Center.

Cada una de las tendencias tanto tecnolégicas como econdmicas hacen al
empresario competitivo en cada una de las actividades que desarrolla y lo acercan
a la globalizacion, dependiendo siempre de su capacidad econdmica, recursos,
creatividad y emprendimiento que se tenga, es asi como a través de este trabajo
se desarrolla la factibilidad de crear una empresa de servicios administrativos
virtuales en la ciudad de Bucaramanga, como la solucion a profesionales
independientes Abogados, Contadores, Economistas e Ingenieros que no cuentan
con los recursos econdémicos ni tecnolégicos suficientes, para mantener o crear su
empresa y se ven en la necesidad de emigrar a otros paises en busca de mejores
oportunidades, trabajar en empresas por un sueldo inferior al de su preparacion
académica, aumentar la tasa de desempleo despidiendo personal o cerrando su

empresa.
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La idea de negocios se basa, en crear un centro especializado en soporte
empresarial con una moderna y excelente infraestructura dotada de alta
tecnologia, con oficinas (alquiladas por horas), auditorios y salas de juntas para el
desarrollo de reuniones, servicios de recepcionista, mensajeria; estos servicios
para ser utilizados por paquetes de acuerdo con las necesidades de cada cliente,
con el objetivo de brindar apoyo integral a profesionales independientes que hacen
negocios y necesitan soluciones rapidas y efectivas a un bajo costo en la ciudad

de Bucaramanga .

Para el desarrollo de esta idea de negocios se elabord una investigaciéon apoyada
en entidades como el DANE, Céamara de Comercio, Ministerio de Educacién
SNIES y proyectos afines, con limitantes como insuficiente informacién de
empresas similares a nivel local y nacional, en su metodologia se aplicaron
técnicas de investigacion como observacion y cuestionario estructurado al

mercado objetivo.

La tematica empleada en el contenido de la investigacion se da en forma ldgica y
secuencial desarrollando cada uno de los capitulos con las explicaciones basicas
que se requieren para el facil entendimiento y evaluacion del mismo, pasando por
las generalidades, estudio de mercados, estudio técnico, estudio administrativo,

estudio financiero y evaluacion del proyecto.

Inicialmente en el capitulo generalidades se relaciona la idea con el entorno, su
panorama y los aspectos legales que se requiere tener en cuenta para esta clase
de negocios. A continuacion se presenta el capitulo sobre el estudio de mercados
donde se describe la comercializacion del servicio, se identifica la demanda y la
oferta existente, la competencia, el canal de comercializacion, el precio y las

estrategias de publicidad y promocion.
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El capitulo estudio técnico permite establecer el tamafo éptimo del proyecto, su
localizacion, la ingenieria del proyecto, los proveedores, la distribucién de planta y

la logistica del servicio.

23



1. GENERALIDADES
1.1 ASPECTOS TECNICOS

1.1.1 Antecedentes. Hace algunos afios a mediados de 1989, existi6 una
empresa en Estados Unidos llamada Kodak la cual comienza a sufrir problemas
econdmicos y debié aplicarse una reestructuracién radical, el nuevo enfoque
administrativo y un nuevo proceso de reingenieria dio lugar a la implantacién de
la primera oficina virtual la idea era darle al empresario tradicional una vision
diferente y llevarlo cerca del cliente, se baso en la infraestructura de la
telecomunicaciones, red eficiente de sistemas incrementandose la productividad y
mejorando los procesos administrativos, esta nueva idea ha venido tomando

fuerza en los ultimos afios y reflejandose en diferentes escenarios empresariales.

En Bucaramanga se ha intentado crear empresas virtuales de perfil administrativo
como alquiler de oficinas y servicio de recepcién pero han fracasado, en la
actualidad existen oficinas virtuales de Call Center, que realizan su gestion de
cobranzas a través de llamadas dentro de este esquema se destacan empresas

como Movistar, Comcel, entidades Financieras e inmobiliarias.

En Bogota, Medellin y Cali existen oficinas virtuales como SBS Samrt Business
Solution, OVC Oficinas Virtuales de Colombia, IBO, VOXONI las cuales prestan
los servicios de recepcion de llamadas, alquiler de salones de juntas; la seleccidon
del perfil del cliente se realiza a través de un estudio crediticio y las tarifas oscilan
desde 1.850.000 en adelante, estas empresas son de gran proyeccién en nuestro

pais’.

' SANTOS, Guillermo. Oficinas virtuales que facilitan labores. 2008. Available from internet:
http:www.portafolio.com.co/coficinas virtuales.html[Consulta: jueves 13 de Noviembre de 2008]
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En paises como Estados Unidos, México, Espafia, Brasil estan enfocados al
empresario virtual. En las universidades se ve la necesidad de ir a la vanguardia
de la tecnologia y no estar obsoletos de la informacion y avances, es por esto que
en la Red Universitaria surge un proyecto de crear oficinas virtuales para que los
estudiantes estén al tanto de sus notas, cambios en la universidad y cualquier

informacion sin la necesidad de acercarse a las instalaciones.

En 1991 es tomada la decision de realizar el proyecto piloto de instalacién de la
red Satelital, creandose a la vez las oficinas de la Red Universitaria, la cual va
creciendo y ampliandose con la instalacién de la fibra optica y los nodos a Villa
flores, Tapachula y San Cristébal. El enlace Satelital era proporcionado por
Telecom, actualmente privatizado con el nombre de SATMEX. El proyecto era
interconectarse entre universidades y compartir informacion creando una red local.
El proyecto no comprendia el enlace a la Red Mundial denominada Internet, pero
debido a las ventajas y las nuevas tecnologias de comunicacién y de los servicios
que se obtienen, fue necesario estar conectados a esta nueva era de la
informacion que hoy dia es la base para poder comunicarse tanto a nivel nacional

como mundial.

Unos de los beneficios que ha obtenido la Universidad con esta tecnologia es darle
a toda la comunidad universitaria la oportunidad de visitar lugares de interés, para
realizar sus tareas y para su formacion profesional como el servicio de E-mail y

otras ventajas que nos ofrece el estar conectados a la red mundial.

El gobierno de Chile vio la necesidad de atender a toda la poblacién sin tener que
acercarse las poblaciones rurales a la ciudades, o sin ellos tener que realizar un
doble trabajo para poderlos atender, para llegar a las zonas mas apartadas del
pais, el servicio de registro civil e Identificacién puso a disposicion de las regiones
13 nuevas y modernas oficinas méviles con antena satelital que prestaran atencion

integral a una poblacién estimada de 750 mil personas, quienes no pueden
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acceder a las oficinas del servicio, ya sea por distancia o problemas de

desplazamiento?.

La tecnologia virtual fue provista por CTR, empresa que entrega servicios de
comunicaciones desde Arica hasta Tierra del Fuego, entregando Telefonia Publica
y privada, redes de datos y acceso a Internet banda ancha en lugares muy

apartados geograficamente.

Hasta antes de adquirir estos nuevos equipos, el servicio ocupaba estaciones de
captura portatiles (maletas), que solo permitian recibir solicitudes de cédulas de
identidad. Ahora cada oficina que consta de una camioneta Chevrolet, una antena
satelital, GPS, telefonia IP, y la mas alta tecnologia, se suman estaciones de
trabajo completas que prestan exactamente el mismo servicio que un usuario
puede tener en cualquiera de las 465 oficinas que cuenta con el Servicio en todas

las regiones.

Existen oficinas de perfil administrativo en paises como Estados Unidos, México,
Brasil, Chile, Espana las cuales ofrecen servicios de recepcion, alquiler de salas
de juntas con paquetes de acuerdo al perfil del clientes, por esto las empresas
virtuales y satelitales han incursionado en el mundo moderno permitiendo reducir
costos y genera una optimizacion de tiempo ya que desde un solo sitio se puede

visualizar otros paises y en la actualidad permite realizar operaciones bancarias

1.1.2 Evolucién de las oficinas virtuales. Mucho se ha hablado sobre la
evolucion que han tenido las oficinas en las ultimas décadas. Es frecuente
encontrar empresas dedicadas al disefio inmobiliario y espacios corporativos que
dedican buena parte de sus utilidades a la investigacion de nuevas técnicas

2 SANTOS, Guillermo. Oficinas virtuales que facilitan labores. 2008. Available from internet:
http:www.portafolio.com.co/oficinas virtuales.html [Consultado: jueves 13 de Noviembre de 2008]
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de trabajo, al entendimiento sociologico de los empleados, al desarrollo de
productos ergondémicos, de mejor calidad y mayor durabilidad.

Este avance tecnolégico ha permitido el surgimiento3 de nuevos esquemas como
la oficina hotel con espacios totalmente equipados donde las empresas
pueden instalar sus oficinas de forma temporal o mantener un intercambio
constante de personal, quienes sélo requieren conectarse para sentirse ya en

su propia oficina.

Estos esquemas como pueden ser el concepto Regus (empresa virtual) que ya
se ubica en todo el mundo han venido a sustituir un poco lo que pareci6 ser el
futuro de las oficinas: el trabajo en casa o trasladar las oficinas y sitios de
reuniones a un lugar aislado de su empresa o centro de produccion, es alli
donde aparece la opcidén de tomar oficinas por horas, que se ha mantenido como

una alternativa.

Menos aun el fallido intento por llevar la oficina a los coches, cuya tecnologia
resulta excesivamente costosa para el publico en generaly que mejor dirige
sus esfuerzos a generar tecnologia interactiva en los conocidos como

edificios inteligentes.

Por todo esto, el disefio de oficinas adquiere mayor relevancia cada dia. Las
opciones ya existen y se ofrecen en el varios esquemas de empresas virtuales
las cuales estan enfocadas al empresario moderno y adaptan las mejores
tecnologias para que el proyecto resuelva las necesidades del cliente y sobre todo
no se trate de vender mas servicios de lo mismo, si no que se adapte en

tecnologia, en capacidad y desde luego, en economia al empresario.

® |bid. SANTOS, Guillermo. Oficinas virtuales que facilitan labores. [Consultado: jueves 13 de
Noviembre de 2008]
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1.1.3 Diagnéstico del sector. En la actualidad las empresas se apoyan
fuertemente en diferentes herramientas a fin de facilitar la manera en que se
realiza el trabajo y al mismo tiempo incrementar los niveles de desempefio y
productividad. En muchas ocasiones desafortunadamente se le apuesta
firmemente a la tecnologia esperando que ella pueda hacer maravillas y solucionar
problemas complicados. Sin embargo, la tecnologia bien estudiada, planeada y

administrada, si produce cambios positivos muy notorios.

No sélo existe una impresionante lista de aplicaciones de la Realidad virtual, sino
también existe una urgente necesidad de implementaciones nuevas e imaginativas
debido al radical cambio que puede observarse en la tecnologia, en la industria y

en los negocios.

Frente a estos cambios se imponen nuevas estructuras administrativas y
organizacionales para las empresas, siendo este el caso de la oficina virtual y
desprendiéndose de ella la compainia virtual, teniendo como esencias de ambas la

reinvencion de la organizacion, tanto de la mediana como la gran empresa®.

Técnicamente la oficina virtual, no es mas que la unién de un computador
generalmente portatil, con capacidad para comunicaciones, un teléfono digital
movil, software de red, componentes multimedia y algunos programas especificos
segun la labor que desempenfa el trabajador. Pero este pequefio equipo permite a
los trabajadores realizar las labores desde su casa, automévil o donde lo crea
conveniente. Esta situacidén trae consigo un cambio radical en las pautas de
trabajo, y revoluciona el mundo empresarial y profesional, con incrementos de

productividad y ahorro de tiempo y dinero.

* Ibid. SANTOS, Guillermo. Oficinas virtuales que facilitan labores. [Consultado: jueves 13 de
Noviembre de 2008]
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Para poder ampliar un poco mas ésta definicion técnica, se deben abordar otros
aspectos y conceptos, que son el verdadero sentido de la oficina virtual, y que
asociandolos a lo anteriormente descrito, conforman la realidad de todo lo que es
ella. La oficina virtual es la sociedad de la informacion en la que se vive hoy, la
informacion sustituye a los antiguos factores de produccion y creacion de riqueza.
El trabajo manual cede su puesto al trabajo intelectual. El poder se basa en la

capacidad para almacenar, gestionar, distribuir y crear informacion.

La sociedad de la informacion es un estado evolutivo de las sociedades
avanzadas, en ellas el numero de los trabajadores ocupados en el sector terciario
supone, como minimo, el 50% de la poblacién ocupada segun cifras del DANE a
junio 2008 y el numero de los que trabajan supera al de los que trabajan en las
demas profesiones. Esta desproporcion a favor de los trabajadores de la

informacion se incrementa dia a dia®.

La sociedad de la informacion se caracteriza por la infinidad de posibilidades que
las autopistas de la informacion aportan a la vida de los ciudadanos, donde ellos
pueden actuar como:

a. Proveedores, incorporando al mercado de las redes un producto o servicio.

b. Clientes, acudiendo a la red para todo tipo de actividades de trabajo, diversion

y cultura entre otros.

Con éstas condiciones, se puede hablar de una televida o vida virtual; donde las
labores del hogar estan controladas por una unidad central, las compras se hacen
por la red directamente, las transacciones bancarias no necesitan de papeleo y
largas filas, se tiene un medico disponible en la red siempre listo para las
emergencias Y en fin se realizan cantidad de negocios y transacciones por la red y

todo esto trabajando, obviamente, desde el hogar.

° DANE, Estadisticas de poblacion [en lineal]. Bogota D.C. 2008. Disponible en Internet:

http://www.dane.gov.co. /index.php?ltemid=750&id=269&option=com__ content&sectionid=16&task
=category. [Consultado 06 Agosto 2008].
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Muchas opciones se pueden encontrar en el mundo virtual como el teletrabajo es
una forma flexible de organizacién del trabajo que consiste en el desempefio de la
actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la empresa durante

una parte importante o la totalidad de su horario laboral®.

La compania virtual puede tener enormes ventajas competitivas en este nuevo
mundo, su flexibilidad y ligereza puede darle enorme capacidad para capturar
mercados emergentes de rapido desarrollo y demandantes de soluciones con un

contenido tecnoldgico muy elevado.

Campos especialmente abandonados en este sentido son los que se dedican a la
gestion y elaboracion de informacion, siendo uno de los mas importantes la
consultoria, en su concepto mas amplio es el objetivo real de la oficina virtual y los
grandes rasgos de gran innovacion que trae consigo la oficina virtual. Como son
organizacion, localizacion, tecnologia, suministro de informacién, experiencias y
conocimiento. Este concepto, la oficina virtual, ha venido tomando fuerza en
los ultimos afios en todo el mundo y muchos profesionales lo han utilizado desde
hace mucho tiempo.

La oficina virtual no puede depender de la anticuada microcomputadora, de
ingenuos protocolos de comunicacion ni de obsoletos programas basados en
Cobol. Vivimos en una era de discontinuidad y los negocios ya no se conducen de

la misma manera.

Las aplicaciones avanzadas de las comunicaciones, las microcomputadoras y
el software estan siendo impulsadas por este hecho y tienen un gran impacto
en la tecnologia que emplean para seguir siendo competitivos y prepararse

para un futuro que se acerca a grandes pasos.

® Available from Internet: http:www.portafolio.com.co/oficinas virtuales.html . [Consultado Marzo
2009].
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En el siglo XXI el empresario moderno busca las mejores opciones como producir
con altos estandares de calidad a bajos costos, para ello se establecieron los

siguientes parametros:

Indicadores

e Ahorro al maximo en transporte.

¢ Incremento del numero de visitas a los clientes.
e Mejoramiento en la calidad de las visitas.

e Se trabaja en funcién de objetivos y metas.

Ventajas

e Incremento de la productividad.
e Reduccion de costos.

e Direccién por objetivos.

¢ Nuevas actitudes ambientales.

e Mejor atencion al cliente.

Desventajas

e Costos en equipos.

¢ Imposibilidad de controlar fisicamente el trabajo.
e Dificultades para el trabajo en equipo.

e Seguridad’

4 Op,cit. SANTOS, Guillermo, Oficinas virtuales que facilitan labores. [Consultado: jueves 13 de
Noviembre de 2008]

31



2. ESTUDIO DE MERCADOS

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Existen empresas que cierran sus negocios por problemas financieros, debido a
los altos costos administrativos que conllevan sostener una empresa y al poco
equilibrio entre costos vs. Utilidad, es asi como pagar arriendos, comprar un local
o acondicionar instalaciones para una empresa resulta una tarea bastante dificil y
dispendiosa, porque no se poseen los recursos necesarios, es asi como nace un
concepto diferente de servicios administrativos virtuales para solucionar la gran
problematica financiera del empresario y poder tener una gama de alternativas en
servicios donde pueda utilizar un amplio portafolio para atender a sus clientes a

un bajo costo.

A nivel nacional existen seis empresas que atienden todos los mercados del sector
empresarial; estas empresas prestan parcialmente algunos servicios
administrativos como recepcion de llamadas, alquiler de salones y préstamo de
equipos audiovisuales, las cuales imponen condiciones en cuanto a disefo,
medidas, cantidades y no se tienen en cuenta las necesidades y preferencias de

los clientes®.

Los sectores comerciales estan condicionados a pagar un sobrecosto por el valor

del alquiler de equipos audiovisuales y auditorios los cuales se alquilan por horas.

Existe en la mayoria de los casos un canal directo de comercializacién del

producto aunque existen empresas como Club Campestre, Club Unidn los cuales

® Available from Internet: http://virtualoffices.regus.com.co/?Is=1&utm_source=google&utm_medium
=cpc&utm_term=0ficinas+virtuales&utm_campaign=Regus%5FCOLOMBIE%5Fgeneral.
[Consultado 17 Julio 2008]
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alquilan los salones y auditorios y los equipos son subcontratados por otro
proveedor lo que hace el servicio costoso y poco flexible para el cliente.

Los servicios administrativos virtuales inteligentes se manejaran a través de
paquetes de servicios con un portafolio comercial de acuerdo con las necesidades
del cliente, su divulgacion se realizara a través de diferentes medios de

comunicacion como radio, prensa, television y volantes.

Por lo anterior, se hace necesario realizar una investigacion de mercados en la
ciudad de Bucaramanga que permita obtener informacion relacionada con:
comportamientos, necesidades, preferencias, nivel de aceptacion, gustos y actitud

de compra.

2.2 OBJETIVOS

2.2.1 Objetivo general. Desarrollar un estudio de mercados a través de fuentes
primarias y secundarias que permitan recopilar informacion de la oferta y la
demanda, determinando la viabilidad comercial relacionada con una empresa de
servicios administrativos virtuales en la ciudad de Bucaramanga.

2.2.2 Objetivos especificos

e Describir de manera precisa los servicios administrativos virtuales, resaltando

sus atributos diferenciadores especificando sus caracteristicas.
e |dentificar el mercado objetivo potencial a través de la aplicacion de las

diferentes técnicas de recolecciéon de informacion para estimar el niumero

probable de usuarios.
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e Cuantificar la demanda efectiva de las empresas de los sectores
empresariales: profesionales independientes Abogados, Contadores,
Economistas e Ingenieros a través de la recopilacion de datos e informacion

estadistica para la identificacidon de los posibles interesados en el servicio.

e Determinar la oferta y los servicios que brinda la competencia a través del

analisis de informacioén, con el fin de crear atributos diferenciadores.

Conocer la situacion actual del servicio a ofrecer, a través de la observacion
para conocer su fuerza de ventas vy definir los canales y estrategias de

comercializacidén, requeridas para satisfacer las necesidades del cliente.

e Formular una estructura de precios dependiendo del volumen de servicios
(paquetes empresariales), teniendo en cuenta la competencia y los cambios
porcentuales en la regla de variacién de precios indice al Consumidor IPC,

para ser competitivo en el mercado.

e Disefiar un plan de estrategias de promocion y publicidad a través del
portafolio de servicios, video institucional y demas medios publicitarios

existentes para dar a conocer el producto en el mercado.

2.3 DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.3.1 Definicién, uso y especificaciones del servicio. Servicios Administrativos
Virtuales, es un centro de negocios especializado en soporte empresarial y la
solucion perfecta para el profesional independiente: Contadores, Abogados,
Economistas e Ingenieros, que buscan herramientas administrativas inteligentes y

flexibles.
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Usos del servicio. Servicios Administrativos Virtuales se cre6 con el objetivo de
brindar apoyo integral a quienes hacen negocios y necesitan soluciones rapidas y

efectivas, donde pagara unicamente por lo que realmente necesita y utiliza.

Cuenta con un equipo humano altamente capacitado, una excelente infraestructura
y los mejores adelantos tecnoldgicos tanto en telecomunicaciones como en
informatica, para el funcionamiento de oficinas, salas de juntas, auditorios y
servicios de recepcion y mensajeria, con el uso de las instalaciones y servicios se
sentira orgulloso de la atencion ofrecida a sus clientes en un ambiente tranquilo y

seguro.

Todo esto le representara un ahorro significativo, al tiempo que lo libera de la gran
carga administrativa como arriendo, administracidn, servicios publicos, salarios y
prestaciones sociales de auxiliares, secretarias, servicios de aseo, cafeteria y

mensajeros, etc. que representa sostener una oficina.

No tendra que perder tiempo en actividades improductivas como la seleccion y
contrataciéon de una secretaria, busqueda de reemplazos por incapacidades y
vacaciones, compra de articulos para oficina, capacitaciones y actualizacién de

computadores y demas equipos, entre otras.

El grupo humano de servicios administrativos virtuales, esta preparado de la mejor
forma para todas las operaciones de oficina desde:

e Contestar sus lineas telefénicas.

e La elaboracion de textos.

e Manejo interno y externo de su correspondencia.

e Servicios de mensajeria y comunicaciones en general

e Adecuacién de salas de juntas, salas de Internet y cubiculos especializados.
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Especificaciones del servicio. Estara ubicado en un lugar estratégico de la
ciudad, sera amplio con una moderna, excelente infraestructura y tendra equipos
tecnolégicos y de comunicacion (fax, teléfono, camara filmadora, computador,
video beam, audio conferencias, sonido, micréfonos) tanto para salas de reuniones
como oficinas, su horario de atencion sera de 8:00 am a 12.00 pm y de 2:00 pm a
6.00pm de lunes a sabado; tendra también como contacto con el cliente una
pagina Web la cual recopilara todos los mensajes y llamada recibidas durante el
dia y portafolio de servicios acuerdo con las diferentes necesidades de cada

cliente.

2.3.2 Servicios principales

¢ Recepcionista. Consiste en tener una linea asignada a su negocio con una
operadora bilingie que contesta a nombre de su empresa y redireccionara las
llamadas de clientes con los que se quiera tener contacto inmediato, toma los
mensajes y los envia al correo empresarial o pagina Web, programacion de citas,
recibe correspondencia, la clasifica y se comunica con usted para ponerlo al tanto

de lo que esta sucediendo en torno a su actividad econdémica.

e Alquiler de oficinas, salas de juntas y equipos audiovisuales. Consiste en
tener a su disposicion oficinas por horas, de acuerdo con las necesidades de cada
cliente, salas de juntas y auditorio dotados de sofisticados equipos audiovisuales y
de comunicacién de ultima tecnologia con servicio de cafeteria (tinto, aromatica,

capuchino, bebidas refrescantes).

e Mensajeria. Con personal especializado para realizar transacciones bancarias

y pagos de servicios entre otros.

2.3.3 Servicios complementarios. Por ser una empresa de soluciones

administrativas inteligentes se deben adecuar servicios adicionales en diferentes
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areas los cuales se subcontratarian con profesionales a futuro como forma de

satisfacer las necesidades de los clientes, con los siguientes servicios:

e Logistica y manejo de eventos para reuniones especiales de la empresa.

e Servicio de asesorias contables.

e Servicio de personal especializado en Conferencias (Salud Ocupacional,
Seguridad Industrial y normas internacionales QS, mejoramiento continuo, ventas,

merchandising )

e Servicios de Cafeteria especializado en refrigerios y bebidas para atender

reuniones y conferencias que se realicen en las instalaciones de Oficenter.

2.3.4 Servicios sustitutos. En la actualidad no existen empresas outsourcing
que presten el mismo portafolio de servicios administrativos virtuales, sin embargo
a nivel local se observan empresas en el sector comercial y empresarial de
Bucaramanga, que tratan de montar y acondicionar sus oficinas bajo el parametro
de altos costos, minimo de tecnologia y los cuales invierten grandes cantidades
de dinero en infraestructura y gastos administrativos, proyectos de comunicacion

basados en ofrecer servicio de recepcionista virtual.

Asimismo los hoteles, clubes y auditorios universitarios que prestan sus
instalaciones para desarrollar eventos, actividades recreativas o capacitacion;
empresas que alquilan equipos audiovisuales e informales de motorizados que

prestan los servicios de mensajeria.

A nivel nacional se encuentran en ciudades como Bogota, Cali, Medellin, Norte de
Santander las cuales prestan servicios a nivel parcial como: VOXONI presta

servicios similares tales como personalizar grabaciones de bienvenida, completo
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manejo de correo de voz, con consulta de buzones por teléfono y envio de
mensajes a cuentas de correo electrénico, recepcidon de fax con envio de los
mismos a cuentas de correo electronico, BUSSINES SUPPORT ubicada en la
ciudad de Cali y Medellin la cual presta como servicios principales el alquiler de
infraestructura tecnoldgica, oficinas y como servicios adicionales Alquiler de aulas
y SMART BUSINESS SOLUTIONS ubicada en la ciudad de Cali presta servicios

de recepcién y alquiler de salas y equipos.

2.3.5 Atributos diferenciadores del servicio. Es un servicio totalmente
innovador por su integralidad, posee la gama completa de servicios de acuerdo

con las necesidades que el cliente requiere como son:

e Optima comunicacién (equipos de alta tecnologia)
e Excelentes instalaciones

e Minimos costos

e Proyeccion moderna de su negocio

e Calidad en el servicio

e Eficiente y Eficaz

e Flexible

e Moderno

e De facil utilizacion

2.4 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.41 Mercado potencial. El sector empresarial de la ciudad de Bucaramanga,
Profesional independiente dedicado a cualquier tipo de actividad, que requiera de
los servicios administrativos virtuales y en general todo empresario al que se le ha
convertido un problema acondicionar, amoblar, pagar servicios, impuestos a muy

altos costos. La oficina virtual se convierte en la mejor alternativa a muy bajos
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costos, se comenzara con el profesional independiente de Bucaramanga y el

objetivo es crear un centro de acopio empresarial de gran nombre en Santander.

2.4.2 Mercado objetivo. Inicialmente el mercado objetivo son los profesionales
independientes: abogados, economistas, contadores e Ingenieros de la ciudad de
Bucaramanga a los que se le ha convertido un problema crear acondicionar y
mantener administrativamente una empresa (arriendo, servicios, impuestos,
noémina etc.); la oficina virtual se convierte en la mejor alternativa para el manejo

administrativo de su negocio a un bajo costo.

2.5 INVESTIGACION DE MERCADOS

2.5.1 Tipo de investigaciéon

Método exploratorio. El cual permite recopilar la informaciéon de fuentes
cercanas: amigos, Internet, universidades, clientes y experiencias para identificar

oportunidades potenciales para el servicio administrativo virtual.

Método descriptivo. Cuyo proposito es la delimitacion de los hechos que
conforman el problema de investigacion, se realiza directamente con el cliente del
mercado objetivo y esa informacion permite dar datos concluyentes, permite
establecer comportamientos concretos ;Cuantos segmentos del mercado
consumen el producto?, ¢ Cual es la actitud frente a su lider y ; Cual es el resultado

del precio frente a la demanda, la calidad y el servicio?

Método de investigacion deductivo. Permite analizar la realidad general para ir
a lo particular. Analisis y sintesis de los problemas que se observan para crear y
mantener administrativamente una empresa, conocer la realidad a partir de la

identificacion de los proveedores y consumidores de servicios administrativos. A
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través de la investigacidn se conocera gradualmente el servicio, mercado y se

podra establecer la claridad del estudio y definicion sobre la factibilidad.

2.5.2 Sistema de recoleccion de informacioén

2.5.21 Fuentes primarias. Aplicacibn de encuestas a profesionales
independientes: abogados, economistas, contadores e ingenieros de la ciudad

de Bucaramanga.

2522 Fuentes secundarias. Informacion extractada de estudios vy
publicaciones de centros de informacion y documentacion (Camara de Comercio,
DANE, Ministerio de Educacion, SNIES), Informacién tabulada, clasificada vy
comentada que se encuentra en textos publicados por INSED Departamento de
publicaciones UIS y Consultas virtuales en Internet. Para conseguir poblacion del

mercado objetivo.

2.5.3 Proceso de muestreo. Probabilistico aleatorio simple.

2.5.4 Definicion de la poblacién.

Elemento. Profesional independiente: abogados, economistas, contadores e
ingenieros de la ciudad de Bucaramanga, se escogieron estos profesionales
porque desarrollan su actividad en diversos espacios y no esta centralizada en la
produccion, su objetivo es asesorar y generalmente requieren de una secretaria o
auxiliar que tome llamadas o mensajes y solo necesitan de una oficina para hacer

el contacto con el cliente.

Unidad. Profesional independiente:  Abogados, Economistas, Contadores e

Ingenieros.
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Alcance. El estudio se llevara a cabo en la ciudad de Bucaramanga.
2.5.5 Marco muestral. Dos mil ciento cincuenta y seis mil (2.156) Profesionales

independientes: Abogados, Economistas, Contadores e Ingenieros de la ciudad

de Bucaramanga segun SNIES Ministerio de Educacion.

Cuadro 1. Profesional independiente

Profesion No. Prof. Independiente Porcentaje
Abogado 339 15.7%
Contador 267 12.4%
Economista 138 6.4%
Ingeniero 1.412 65.5%
Total 2.156 100%

Fuente: Estadistica Ministerio de Educacion SNIES 2001-2007.

2.5.6 Calculo muestra n. Se emplea el proceso de muestreo probabilistico
aleatorio simple, para todos los elementos de la poblacion, el tamafio se define

mediante la aplicacién de la siguiente formula estadistica.

Formula:

n= ZZxNXxpxq
e (N-1) + (Z®°xp x q)

N: Tamafio de la poblacion = 2.156 profesionales independientes
Z: Nivel de confiabilidad. En este caso sera del 95%, Z = 1.96
p: Probabilidad de éxito. En este caso sera del 50%, p =0.5

g: Probabilidad de fracaso. En este caso sera del 50%, g = 0.5
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e: Error estimado. En este caso sera del 5%, e = 0.05

Reemplazando:

(1.96) (2.156) x 0.5x0.5 = 2.071
n =
(0.05)% (2.156-1) + (1.96)% x (0.5) x (0.5) = 6.348
2.071
Y — = 326
6.348

Cuadro 2. Participacion de profesional independiente

Profesion No. Prof. Porcentaje Inferencia
Independiente estadistica
Abogado 339 15.7% 51
Contador 267 12.4% 40
Economista 138 6.4% 21
Ingeniero 1.412 65.5% 214
Total 2.156 100% 326

Fuente: www.mineducacion.gov.co [Consultado: 13 de Marzo 2008]

Tiempo de Aplicacion. El tiempo real en el cual se pretende aplicar la encuesta

es de cinco (5) dias junio 18 al 22 de 2009.

2.6 TABULACION Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Se aplica un cuestionario estructurado a la poblacion ocupada comprendida por

profesionales independientes: Abogados, Economista, Contador e Ingenieros en

sus diferentes areas sobre las preferencias de servicios administrativos virtuales

en la ciudad de Bucaramanga.
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ENCUESTA

Pregunta 1. ;Cual es su profesion?

Cuadro 3. Profesion que ejerce

Profesion Cantidad Porcentaje
Abogado 51 15.6%
Contador 40 12.3%
Economista 21 6.4%
Ingeniero 214 65.6%
Total 326 100%

Fuente: Autora del proyecto

Figura 1. Profesion que ejerce
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Segun andlisis realizado al total de la poblacion se puede determinar que esta
compuesta en su mayoria por ingenieros con un 65.6%, Abogados un 15.6%,
Contadores un 12.3% y economistas un 6.4%, conformado en términos generales
por el 55% hombres y el 45% mujeres en edades entre 25 a 45 afios que se

desempefnan como profesionales independientes.
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Pregunta 2. ;Se encuentra actualmente trabajando?

Cuadro 4. Trabaja en la actualidad

Si Trabaja
No Trabaja Total
Ocupacion Empleado Independiente
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %

Abogado 0 0% 50 15.3% 1 0,4% 51 15.6%
Contador 0 0% 39 11.9% 1 0,4% 40 12.3%
Economista 3 1% 17 5.2% 1 0% 21 6.4%
Ingeniero 0 0% 205 | 62.8% 9 2.7% 214 | 65.6%
Total 3 1% 311 | 95.2% 12 3.5% 326 | 100%

Fuente: Autora del proyecto

Figura 2. Trabaja en la actualidad.
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Segun analisis realizado al total de la poblacion se puede determinar que un 96.2%
se encuentra trabajando, compuesta por un 95.2% (311 personas) profesionales
independientes, 1% (3 personas) empleados y un 3.5% (12 personas) que no se
encuentran trabajando en la actualidad, lo que nos marca una poblacion de

profesionales independientes favorable a trabajar del 95.2%.
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Pregunta 3. ¢Requiere de una oficina para desarrollar su actividad?

Cuadro 5. Requiere de oficina para desarrollar su actividad

Ocupacioén Sireq. Porcentaje No req. Porcentaje Total
oficina oficina

Abogado 47 14.4% 4 1.2% 51

Contador 36 11.1% 4 1.2% 40

Economista 18 5.5% 3 0.9% 21

Ingeniero 176 53.9% 38 11.6% 214

Total 277 84.9% 49 14.9% 326

Fuente: Autora del proyecto.

Figura 3. Requiere de oficina para desarrollar su actividad
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De las personas encuestadas, 277 requieren de una oficina para desarrollar su
actividad como profesionales; ingenieros un 53.4% (176) , abogados un 14.4%
(47) , Contadores un 11.1% (36) porque 3 de ellos siendo independientes no
necesitan de estos servicios para el desarrollo de su actividad, al contrario un 5.5%
de los Economistas dan su aceptacion conformado por 17 personas

independientes y 1 persona que en la actualidad no trabaja pero si le gustaria
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contratar los servicios porque lo ve como una ventaja para desarrollar su actividad

como independientes con poca inversion.

Pregunta 4. ;Qué equipos audiovisuales y tecnolégicos requiere para el

desarrollo de su actividad?

Cuadro 6. Equipos que requiere para el desarrollo de su actividad

Profesion | Fax | Teléfono | Video Audio Tablero | Proyector | Impre-| Otro
beam | conferencia sora
Abogado 46 45 37 38 40 35 45 5
Contador 36 31 23 22 26 23 32
Economista | 17 17 12 8 17 12 18 4
Ingeniero 145 170 131 86 85 76 142 17
Total 244 263 203 154 168 146 237 27

Fuente: Autora del proyecto

Figura 4. Equipos que requiere para el desarrollo de su actividad
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Nota: Pregunta de respuestas multiples

De los profesionales que requieren oficina (277) personas, la mayoria ha indicado
mas de una opcidn asi: telefono con un 94.9%, seguido de fax 88,1% e
impresora con 85.5%, video beam 73,2% vy cabe resaltar que como sugerencias

en otros 9,7% les gustaria tener portatil y fotocopiadora.
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Pregunta 5. ;Estaria dispuesto a contratar los servicios administrativos

virtuales ofrecidos por una nueva empresa en Bucaramanga? Indique los

servicios.

Cuadro 7. Posibilidad de contratacion de los servicios administrativos

virtuales

Servicios Si (total 236; 85%) No (total 41; 15%)
Def. Si | Porcentaje | Prob. Si | Porcentaje No Porcentaje

Recepcion 210 75.8% 22 7.9% 5 1.8%

Mensajeria 179 64.6% 0 0% 14 5.5%

Arriendo 212 76.5% 2 0.7% 0 0%

Oficinas

Arriendo 100 36.1% 0 0% 11 3.9%

Equipos

Arriendo 97 35.1% 0 0% 7 2.5%

Salas juntas

Arriendo 44 15.8% 0 0% 3 1.1%

Auditorio

Fuente: Autora del proyecto.

Nota: Pregunta de respuestas multiples
N=2.156 n=326 Definitivamente Sl =212 Inferencia de aceptacion= 65.03%

Cuadro 8. Posibilidad de contratacion de los servicios administrativos

virtuales
Servicios Porcentaje de Personas que Personas que
aceptacion utilizaran el utilizaran el
servicion servicio N
Recepcion 99.1% 64 1.816
Mensajeria 84.4% 55 1.546
Arriendo Oficinas 100% 65 1.832
Arriendo Equipos 47.2% 31 865
Arriendo Salas juntas 45.8% 30 839
Arriendo Auditorio 20.8% 21 381

Fuente: Autora del proyecto.
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Figura 5.
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