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RESUMEN

TITULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE CAPACITACION EN
SERVICIO AL CLIENTE ORIENTADA HACIA LOS HOTELES Y RESTAURANTES DE
LA CIUDAD DE BARRANCABERMEJA

AUTORAS: PINEDA PINEDA Nancy .
SALAZAR CELINS Smith Paola

PALABRAS CLAVES: Servicio, cliente, valor agregado, calidad, mejoramiento continuo.
DESCRIPCION:

El presente proyecto tiene como fin contribuir con el servicio al cliente en la ciudad de
Barrancabermeja, el cual traera a su vez un mejor desarrollo social y cultural, mediante los talleres,
seminarios y capacitaciones que se manejaran en este nuevo proyecto.

La realizacion de este proyecto permite saber la factibilidad para crear una empresa dedicada a
ofrecer un buen servicio al cliente orientado hacia los hoteles y restaurantes, la cual genera empleo
y brinde un servicio de calidad.

Dentro del trabajo se realizé una investigacion la cual comprendia los siguientes estudios: estudio
de mercados, técnico, administrativo y legal, financiero, la evaluacion social y ambiental. Con el
cumplimiento total de los anteriores estudios se puede concluir la viabilidad para la creacion de una
empresa de capacitacién orientada al servicio al cliente en la ciudad de Barrancabermeja.

El estudio de mercados se efectué por medio de encuestas, ya que inicialmente se pretende
brindar los servicios a los sectores hoteleros y gastronémicos ubicados en la ciudad, en él se pudo
establecer, las preferencias y necesidades de los clientes del mercado objetivo del proyecto.

En el estudio técnico se determiné el tamafio 6ptimo de la empresa, los equipos y personal
necesario para la prestacién del servicio. En el estudio administrativo, se sefialé la constitucion de
la empresa, las funciones y asignacion salarial del personal que se contratara.

Finalmente el estudio financiero que determino el monto de los recursos econdémicos requeridos y
la viabilidad del proyecto.

" Proyecto de grado
Instituto de Proyeccion Regional y Educaciéon a Distancia. Programa de Gestion Empresarial.
Director Maria Eugenia Marin Angulo
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ABSTRACT

TITLE: FEASIBILITY STUDY FOR CREATING A TRAINING COMPANY CUSTOMER SERVICE
ORIENTED HOTEL AND RESTAURANT CITY BARRANCABERMEJA

AUTHORS: PINEDA PINEDA Nancy .
SALAZAR CELINS Smith Paola

KEYWORDS: Service, customer, value added, quality, continuous improvement.
DESCRIPTION:

This project aims to contribute to customer service in the city of Barrancabermeja, which in turn will
bring a better social and cultural development through workshops, seminars and trainings that will
be handled in this new project.

The realization of this project allows to know the feasibility to create a company dedicated to
offering oriented hotels and restaurants, which creates jobs and provide quality service good
customer service.

Market research, technical, administrative and legal, financial, social and environmental
assessment: in the research work which included the following studies were performed. With the full
implementation of previous studies it can be concluded the feasibility of creating a training company
focused on customer service in the city of Barrancabermeja.

Market research was conducted through surveys, as initially intended to provide services to the
hotel and restaurant sectors located in the city, he was able to establish the preferences and needs
of the target customer’s market project.

The technical study optimal firm size is determined, the equipment and personnel necessary to
provide the service. In the administrative study, the constitution of the company, functions and staff
salary allowance to be hired was pointed out.

Finally the financial study that determined the amount of the required financial resources and the
viability of the project.

 Project of grade
Regional Institute of Design and Distance Education. Program Management. Director Maria
Eugenia Marin Angulo
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GLOSARIO

ACCESIBILIDAD: las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

CALIDAD: es la totalidad de funciones, caracteristicas o0 comportamientos de un

bien o servicio.

CICLO DE SERVICIO: es la cadena que forma todos los momentos de verdad que
el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas

gue prestan un servicio para mejorarlo y conocer las necesidades del cliente.

CLIENTE: es la persona que adquiere un producto o servicio, con la finalidad de
suplir una necesidad que para €l es basica e importante en ese momento. Ellos

son los mas importantes de una empresa y gracias a ellos es la productividad.

CONFIABILIDAD: la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente.

COMPETITIVIDAD: es la capacidad de un negocio o empresa para crear
estrategias que lo ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se
destaca la habilidad, recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual
carecen sus competidores.

CORTESIA: es atencion, amabilidad, modales.

CULTURA ORGANIZACIONAL: es el conjunto de normas que se tengan en una

organizacién en todas sus areas basadas en respeto, valores, ética, integridad,

21



actitudes, habitos todo esto genera una persona integra y un ambiente laboral

bueno.

EMPATIA: quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmo se siente.

ESTRATEGIA: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas
actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccidon

del cliente.

GERENCIA DEL SERVICIO: significa darle un vuelco a toda la organizacion y

convertirla en un negocio hacia el cliente.

LA PERCEPCION DEL CLIENTE: es la imagen que tiene el cliente de la empresa
como resultado de las percepciones y experiencias propias o contadas por los

demas clientes.

MEJORA CONTINUA: es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo

MOMENTO DE VERDAD: es un episodio en el cual el cliente entra en contacto
con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una impresion sobre la calidad de

Su servicio.
ORGANIZACION: es la actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una

actividad destinada para cada una de las personas que la conforman

estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el area asignada.
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PRONTITUD DE RESPUESTA: es la velocidad con la que la empresa responde a
las llamadas y toma decisiones rapidas, oportunas y confiables.

QUEJAS: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un

servicio o producto que se obtiene. También lo toman como modo de protesta.

RECEPCION: es la fase donde se establece el primer contacto con el cliente; esta

primera impresion es clave en la relacion exitosa con el cliente.

RECUPERACION DEL SERVICIO: es la respuesta de la compariia a un problema

de servicio.

RESPUESTA: se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.

SEGURIDAD: los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

SERVICIO: es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una
necesidad.

VALOR AGREGADQO: son las caracteristicas que le dan a un producto o servicio
que lo hace ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le

brinde a la empresa o negocio diferenciarse en el mercado.

VARIABILIDAD: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan,

asi como de cuando, en donde y cdmo se proporcionan.
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INTRODUCCION

La actividad hotelera y de restaurantes en Colombia presenta en los ultimos afios
un desarrollo progresivo que permiten el fortalecimiento de este sector y ayuda al
crecimiento de la economia del pais. Es por esto que el gobierno apoya e
incentiva fuertemente a las empresas de este sector, ya que a través de ellas y

sus actividades se dan a conocer los atractivos turisticos y naturales de Colombia.

Santander es una region con un alto grado de riqgueza natural, cultural y
gastrondmica, ya que cuenta con grandes atractivos, que generan la afluencia de

turistas que aumentan la demanda en este sector.

Sin embargo, en Barrancabermeja no existe una empresa especializada en ofrecer
capacitaciéon con enfoque al servicio al cliente, es por esto, que con el siguiente
proyecto se pretende aprovechar la oportunidad de satisfacer las necesidades de
las organizaciones, y a la vez generar fuentes de empleo y mejorar asi los

ingresos de cada empresa al contribuir con el mejoramiento del servicio.

Para ello, se adelantd una investigacion que comprende cinco capitulos que
incluyen los siguientes estudios: estudio de mercados, técnico, administrativo,

financiero y la evaluacion del proyecto.

Mediante la realizacion del estudio de mercados se determind la demanda, los
precios, los habitos de servicio entre otros. Se estudid la oferta el tipo de
publicidad mas apropiada y las estrategias comerciales que permiten determinar la

viabilidad de la empresa.
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En el tercer capitulo de la investigaciobn se realizd el estudio técnico para
determinar la capacidad instalada y utilizada, la macro y micro localizacion,
ademas del proceso a seguir para la prestacion del servicio, a partir de la
disponibilidad de recursos técnicos, fisicos y humanos para el desarrollo de la

actividad.

En el capitulo del estudio financiero se establecieron las inversiones, al igual que
el capital de trabajo, los costos para la puesta en marcha del proyecto, asi mismo,

se hicieron los estudios financieros con proyeccion a cinco afos.

Para terminar el capitulo de la evaluacion del proyecto se determiné el impacto
social, con la evaluacion tanto de aspectos positivos como negativos y el impacto

ambiental del proyecto.

También se establecio la viabilidad financiera del proyecto mediante la aplicacién
de razones financieras y el calculo de la tasa interna de retorno TIR, el periodo de

recuperacion y el Valor Presente Neto VPN.
Es asi, como se presenta a continuacion una propuesta estructurada, con el fin de

conocer detalladamente el proyecto en mencion para el desarrollo del servicio al

cliente en la ciudad de Barrancabermeja.
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1. GENERALIDADES

1.1 PANORAMA DEL SECTOR

Desde décadas atras, Barrancabermeja se ha preocupado por la promociéon del
turismo, ya que al ser la ciudad atractivo petrolero del pais y destino laboral para
un gran grupo de profesionales regionales, nacionales e internacionales. Recibe
gran numero de personas ajenas socialmente a la region, quienes, indirectamente,
aportan al desarrollo econémico de la ciudad; personas que vienen con el fin
realizar Unicamente sus labores profesionales para asi volver a su sitio de

proveniencia.

Tanto administraciones municipales como entidades publicas y privadas, han
unido esfuerzos, en distintas ocasiones, solo con el fin de generar atractivo, no
solo de ambito de negocios sino también social, cultural y deportivo; un lugar de
esparcimiento en donde los trabajadores extranjeros perciban las distracciones,
comodidades que ofrece la ciudad y se animen a traer su familia a que conozcan y

vivan todos los componentes turisticos que ofrece el puerto petrolero.

Para lograr el atractivo turistico deseado, la ciudad desde afios atras ha creado

variados sitios:

1.1.1 Sitios turisticos de Barrancabermeja.

1.1.1.1 El club infantas. Surge en Barrancabermeja como respuesta de
Ecopetrol S.A. a las necesidades de recreacién deporte y cultura de sus

trabajadores de base, que para la época carecian de espacios para el

esparcimiento. Es por ello que el 10 de abril de 1954, se hizo realidad esta
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iniciativa, mediante la obtencién de personeria juridica No. 0137 de junio 11 de
1968, emanada de la oficina juridica de la Gobernacién de Santander; siendo su

primer presidente el sefior José Roso Mantilla.

1.1.1.2 Museo nacional del petroleo "Samuel Schneider Uribe". EI 24 de
octubre de 1984 se inaugurd oficialmente en Barrancabermeja, evento que se
llevé a cabo con motivo del Primer Congreso Colombiano del Petréleo, organizado
por él entonces Distrito de produccion del Centro adscrito a ECOPETROL y siendo
presidente de la compafiia el doctor Rodolfo Segovia Salas y gerente del distrito el
ingeniero Francisco José Chona.

1.1.1.3 Cristo petrolero. Fue donado por la entonces Empresa Colombiana de
Petréleos, hoy Ecopetrol S.A. e inaugurado el 7 de diciembre de 1995. El gigante
de metal, de 26 metros de altura y 20 toneladas de peso, fue creado por Fernando
Fernandez, mecanico de Ecopetrol, quien laboraba en ese entonces en la seccién
de mantenimiento del complejo industrial. Fernandez definié la obra como un
Cristo resucitado, quien tiene a sus pies a los doce apéstoles y cuya funcién es
bendecir a Barrancabermeja y dar vida a la ciénaga.

1.1.1.4 Paseo de la cultura. Es un pargue con mucha creatividad; posee un estilo
greco-romano con tres templos alusivos a grandes composiciones de la muasica de
viento o "Papayera”; una estatua alusiva a "La Pollera Colora", aire musical en
ritmo de cumbia que fue creada en tierras bermejas; y, la "Llama Olimpica" que
fuera construida, durante el gobierno de Mario Evan Neme, como simbolo del
mundial de patinaje que se realiz6 en el afio de 1996 en nuestra ciudad, la

conocida "Villa Olimpica".
Con la integracion de estos sitios turisticos la ciudad ha dirigido sus esfuerzos en

aras del bienestar y buena atencion de las personas que llegan o llegaran a utilizar

la ciudad como un centro de esparcimiento social, cultural y de entretenimiento.
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Cabe resaltar que Barrancabermeja no cuenta con estudios 0 proyectos
ejecutados que promuevan la competitividad, sin embargo en el mes de julio del
afio 2007 se firmd un convenio entre la Camara de Comercio de Barrancabermeja,
la Camara de comercio de Bucaramanga y Ecopetrol S.A. con el objeto de
desarrollar una iniciativa de cluster alrededor de la industria del petréleo y el gas
dentro del area de influencia de Ecopetrol S.A. en Barrancabermeja, el Magdalena

Medio y el departamento de Santander.

La iniciativa del cluster del petréleo y el gas, fue uno de los primeros esfuerzos de
este tipo en Colombia, adelantando un proceso cuidadoso de construccion de
institucionalidad que comprende la aglomeracion de empresas que ofrecen
productos y servicios relacionados con la industria del petréleo, y tienen sede en la
region del Magdalena Medio Colombiano, cuyo eje central es el Complejo de
Refinacion en la ciudad de Barrancabermeja y los campos petroleros de la
provincia de Mares. Esta iniciativa dio el primer paso para emprender un proceso

de competitividad y desarrollo en Barrancabermeja®.

Barrancabermeja se ha convertido en el principal centro de desarrollo del
Magdalena Medio. Su historial econ6mico esta estrechamente ligado con la
industria del petréleo, que se ha caracterizado por la presencia en la region de una
importante infraestructura de ECOPETROL, por tener asiento en la ciudad la
refineria més grande del pais. Paralelamente, la ciudad ha venido consolidando
nuevos frentes empresariales en las &reas comercial, industrial y de servicios,
mediante los cuales se aprovecha el impulso que presenta la demanda local

ocasionada por las actividades petroleras.

El complejo industrial de refinacion de petroleo le permite a la actividad

empresarial de Barrancabermeja mantener un dinamismo favorable, y a su vez,

Tomado de: Perfil competitivo de la industria de hoteles y restaurantes de Barrancabermeja, Pag.
9, documento pdf
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ayuda a que la ciudad tenga una mayor incidencia en la estructura empresarial del
departamento de Santander, lo que genera confianza a la hora de invertir y lo cual
explica una tasa de constitucion de empresas mayor a la del departamento. La
gestion publica de Barrancabermeja ha mantenido la eficiencia en el manejo de
sus recursos, hecho que ha puesto al municipio entre los 20 mejores del pais y el
primero en el departamento en cuanto al cumplimiento de las normas de ejecucion

presupuestal®.

Entidades como la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja, la Camara de
Comercio de Barrancabermeja y Ecopetrol S.A., se han unido en pro del desarrollo
socio-economico de los barranquenos, la “Plataforma Logistica Multimodal del
Magdalena Medio”, el “Centro de Convenciones, Eventos y Ferias de
Barrancabermeja, Expo eventos”, el “Proyecto de Modernizacién y Ampliacion de
la Refineria de Barrancabermeja” y el“ Parque del Petroleo, la Energia y el Agua”,
son algunas de las iniciativas de desarrollo que transformaran el entorno de la
ciudad, incentivaran la economia y cambiaran la imagen nacional e internacional
de Barrancabermeja®. Estas entidades buscan incentivar y fortalecer el desarrollo
de otros sectores econdmicos, entre esos el turismo; esto con el fin de que el
sector econdmico de la ciudad no dependa uUnicamente de la explotacion del

petréleo.

Uno de los factores fundamentales del crecimiento empresarial de un pais, region
o ciudad es el emprendimiento, el cual en un escenario favorable incentiva la
inversion y genera actividades productivas. Igualmente, la reduccion de la
informalidad juega un papel importante en la generacibn de unidades
empresariales sostenibles, y por esto el Gobierno Nacional ha tomado acciones

para emprender dicha tarea.

> Tomado de: Publicacién de la Camara de Comercio de Barrancabermeja, elaborada por el
Observatorio Econémico y de Competitividad

® Tomado de: Perfil competitivo de la industria de hoteles y restaurantes de Barrancabermeja, Pag.
6, documento pdf.
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De acuerdo con lo anterior, el escenario de empresas constituidas en
Barrancabermeja reporté un crecimiento del 17,7% (grafica 1) y una tasa de
constitucion del 24,3% (grafica 2), hecho que se le atribuyd a las expectativas de
impacto de los macro proyectos que se desarrollaran en la ciudad y en la regién, y

las politicas del gobierno nacional destinadas a la reduccion de la informalidad.

Gréafica 1. Nomero de empresas constituidas en Barrancabermeja
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Fuente: Registro Mercantil de la Camara de Comercio de Barrancabermeja

Grafica 2. Comportamiento de la tasa de constitucién
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Fuente: Registro Mercantil de la Camara de Comercio de Barrancabermeja
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Por sector econdmico, se observd que el 43,5% de las empresas constituidas
fueron del sector comercio; el 40,1% de servicios; un 9,1% de construccion; el

6,3% de industria y un 0,9% se ubican en el agropecuario y minero (grafica 3).

Gréafica 3. Numero de empresas constituidas por sector

Numero de empresas constituidas por sector
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Fuente: Registro Mercantil de la Camara de Comercio de Barrancabermeja

Barrancabermeja es la segunda plaza econémica en Santander y representa el
11% de la estructura empresarial del departamento. En el 2012, se encontraron
7.074 empresas que operan en la ciudad y se evidencio un crecimiento del 4,4%,
respecto a lo registrado en el 2011 (cuadro 1). El 42,7% pertenecen al sector
comercio; el 39,3% a servicios; el 10,0% a construccion; el 7,1% a la industria; vy,

el 0,9% agrupa los sectores agropecuario y minero. (Grafica 4).

La estructura por tamafo muestra que el 94,2% son micro; el 4,9% son pequefas

empresas, el 0,7% son medianas empresas y el 0,2% son grandes empresas®.

* Tomado de: Dindmica empresarial 2012 Barrancabermeja
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Cuadro 1. Numero de empresas vigentes a 2012 en Barrancabermeja

EMPRESAS VIGENTES EN BARRANCABERMEJA

Actividad Econémica Micro Pequefia Mediana Grande  Total
Comercio 2.936 72 1 1 3.020
Hoteles, Restaurantes, bares y similares 900 12 1 0 913
Construccion 573 114 16 6 709
Actividades inmoabiliarias de ingenieria y servicios empresariales 656 71 7 2 736
Industria manufacturera 468 24 4 3 499
Transporte, almacenamiento y comunicacion 391 20 6 1 418
Otras actividades de servicio comunitario 325 4 0 0 329
Servicios sociales y de salud 217 14 2 1 234
Educacion 78 5 0 0 83
Servicios financieros 55 6 0 0 61
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura A 2 0 0 46
Explotacién de minas y canteras 12 0 2 0 14
Suministro de electricidad, agua y referente a servicios puiblicos 5 0 0 1 6
Pesca 2 0 1 0 3
Administracion publica y seguridad social 3 0 0 0 3
Total 6.665| 344 50 15 1.074
Fuente: Registro Mercantil de la Camara de Comercio de Barrancabermeja
Gréfica 4. Distribucion por sector
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Fuente: Registro Mercantil de la Camara de Comercio de Barrancabermeja
1.1.2 Diagnoéstico. Si algo hay que reconocer de Barrancabermeja en el dltimo

afio 2011 es su sorprendente crecimiento y desarrollo por cuenta del sector
privado que ha invertido en la ciudad hasta transformarla en una urbe pujante y
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lider en la region de cara al Siglo XXI. Por la dinamica econémica y las buenas
cifras que viene mostrando Barrancabermeja, (recalcamos que es por cuenta del
sector privado), todo parece indicar que el 2011 pinta muy bien para la ciudad. El
namero de empresas ha crecido en un 7% en el dltimo afio y las licencias de
construccion reportaron un aumento del 7.5% entre el 2009 y el 2010 donde el
76% corresponde a obras de infraestructura.

Ademas, la ciudad ha mostrado un aumento del 81,3% en consumo de energia
eléctrica por parte del sector industrial, asi como un importante repunte en el
namero de viajeros que llega a la region por via aérea del 16,4%, mientras que el
transporte de carga por este mismo medio refleja un aumento de 31,5%. De igual
manera, en Barrancabermeja se han llevado a cabo proyectos industriales y
comerciales como la construccién de varios centros comerciales de gran impacto;
la construccion de obras de infraestructura como la autopista doble calzada
Bucaramanga-Barrancabermeja, la hidroeléctrica del rio Sogamoso con una
inversion estimada de 1.400 millones de dolares; la construccién del parque del
agua, petréleo y energia; la ampliacion de la infraestructura en la planta de
Ecopetrol con la ejecucion de una planta de hidrotratamiento por 1.000 millones de
dolares; asi como la construccion de un centro de convenciones, eventos Yy ferias
con un costo de 10.500 millones de pesos; la modernizacion del aeropuerto
Yariguies con recursos por 8.400 millones de pesos y la construccion de un
malecon a orillas del rio Magdalena, con el fin de impulsar 15 sitios de interés
turistico de la region®.

Segun la Organizacién Mundial del Turismo “El turismo comprende todas las
actividades realizadas por las personas durante sus viajes a lugares diferentes de
su residencia habitual, por un periodo de tiempo inferior a un afio y para ir de

vacaciones, trabajar u otras actividades”.

" Tomado de, Pagina web: Noticias de Barrancabermeja Virtual
http://barrancabermejavirtual.net/index.php?option=com_content&view=article&id=46:ique-bien-
pinta-barrancabermeja-para-el-2011&catid=36&Itemid=44
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Si se analiza esta definicion, se observa que se llama turistas a las personas que
llegan a las ciudades fuera de su residencia habitual, con un objetivo propio, que
no solo puede ser entretenimiento u ocio sino también con perspectivas laborales;
este hecho es el que identifica el tipo de turismo que se presenta en la ciudad de
Barrancabermeja, donde un gran numero de poblacion flotante ocupada por la
industria del petrdleo utiliza los servicios de hospedaje y alimentacion, lo cual se

convierte en la demanda potencial de estos sectores.

Barrancabermeja atraviesa una etapa de desarrollo social, cultural y econémico,
en donde se estan impulsando todos los sectores de la economia de la ciudad.
Entidades publicas y privadas de la region han mostrado gran interés en el
fortalecimiento holistico del pueblo petrolero, aportando conocimiento, estudios y/o
recursos economicos para la creacién e implementacion de proyectos sociales,
culturales y de infraestructura que aumentara la productividad y competitividad de

la region®.

Segun el Plan de Desarrollo 2012 - 2015 de Barrancabermeja, se evidencia como
la Administracion Municipal planted estrategias para la promocién del turismo;
estas estrategias se componen de programas y proyectos que favoreceran a la
ciudad en cuanto a la oferta turistica. De acuerdo a lo anterior y al crecimiento que
ha tenido el sector hotelero y gastrondmico en la ciudad, se realiza este proyecto
de investigacion con el cual se busca ofertar a los 198 restaurantes y 12° hoteles
afiliados a Cotelco, los cuales constituyen un nimero importante para ofrecer
servicios de capacitacion en la tematica de servicio al cliente con miras hacia la

innovacion, satisfaccion y fidelizacion del sector.

® Tomado de: Perfil competitivo de la industria de hoteles y restaurantes de Barrancabermeja, Pag.
6, documento pdf

"Tomado de: DINAMICA EMPRESARIAL, Observatorio econémico y de competitividad, 2010

® Tomado de: COTELCO, Capitulo Barrancabermeja. Informe afio 2012
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Actualmente se presenta un retraso de obra en la refineria de Barrancabermeja,
debido al incumplimiento en el cronograma del Proyecto de Modernizacién de la
Refineria el cual preocupa al sector hotelero y gastronémico de la ciudad. La
presidenta de la junta directiva de Cotelco, capitulo Barrancabermeja, Johana
Lozano, indico que en 2012 la ocupacion de enero a mayo fue del 60 %, mientras
que en 2013 fue del 45 %, es decir decay6 15 %°. Son los retrasos en el inicio del
proyecto de modernizacion de la refineria de Ecopetrol los cuales han provocado
que los indicadores sufran fluctuaciones, manteniendo la expectativa de
crecimiento. Pero en estos momentos la tendencia para Barrancabermeja es

mantenerse econdmicamente estable’®.

1.1.3 Evolucion del sector. El sector turistico ha vivido un crecimiento
espectacular en los ultimos afios y ya supone el 10 % del Producto Interno Bruto
Mundial. Su desarrollo ha supuesto también que se produzcan variaciones
notables en el mercado laboral. En la actualidad, el turismo genera 200 millones
de empleos. En 2004 se registraron en el mundo 702,6 millones de llegadas de
turistas internacionales, que generan ingresos evaluados en 474.000 millones de
dolares, es decir, el 7 % del valor de las exportaciones de bienes y servicios que

se realizaron a nivel mundial aquel afio.

La Organizacién Mundial de Turismo (OMT) estima que, en 2020, el nimero de
turistas duplicara el actual, de forma que rebasara los 1.560.000 millones de
personas. Esta prospectiva se basa en factores econémicos: mayor desarrollo a
nivel mundial, aumento de la renta disponible por los ciudadanos y factores

sociologicos: aumento de parejas sin hijos y hogares unifamiliares, incremento de

°® Tomado de: Pagina web: Vanguardia Liberar, Retraso de obra en refineria seria la causa de la
crisis econémica.26 de Junio 2013 http://www.vanguardia.com/santander/barrancabermeja/213908-
retraso-de-obra-en-refineria-causo-la-crisis-economica

®Tomado de: Pagina Web: Vanguardia Liberal. Barrancabermeja seré ciudad, no capital con mayor
crecimiento. 16 de noviembre 2012.
http://www.vanguardia.com/santander/barrancabermeja/183391-barrancabermeja-seria-ciudad-no-
capital-con-un-mayor-crecimiento
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los niveles educativos, mayor proporcion de personas de mayor edad, expansion
del niumero de jubilados, etc. Esa evolucion va acompafiando con el creciente

desarrollo y significacién de las tecnologias informaticas en este sector™"

Entre el afio 2001 y 2009 el producto interno bruto nacional del sector de hoteles y
restaurantes ha presentado un comportamiento ascendente que tuvo su nivel
maximo en 2007 con una tasa de crecimiento real de 11,8%. No obstante, durante
2008 y 2009 se registraron descensos de 2,3% y 0,4%, respectivamente (grafica
5). La participacion de este sector en el PIB nacional fue de 1,4% en 2009 (grafica
6).

Gréfica 5. Evolucion PIB Nacional y el PIB de servicios de hoteleria y
restaurantes. 2001- 2009
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Gréfica 6. PIB de Servicios de Hoteleria y Restaurantes. 2000 — 2009
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“Tomado de: Pagina Web: Las nuevas tecnologias en el turismo, Universidad de Malaga,
http://www.eumed.net/eve/resum/07-07/lic.htm
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En el cuadro 2 muestra la composicion del PIB por ramas de actividad econémica
y su tamafio en la economia nacional en los afios 2000, 2005 y 2009. Los
servicios de hoteleria y restaurantes hacen parte de la rama de actividad
econdémica Comercio, reparacion restaurantes y hoteles, la cual representé en
promedio el 12,4% del PIB, a su vez los servicios de hoteleria y restaurantes

constituyeron en promedio el 1.5% del PIB total.

Cuadro 2. Composicion del PIB por ramas de actividad econdémica

PIB por ramas de la actividad econdmica 2000 2005 2009*
PRODUCTO INTERNO BRUTO 100.0%: 100.0% 100.0%
Servicios soclales, comunales v personales 20.3% 17.6% 17.3%
Establecimientos financieros y seguros 16.6% 15.3% 15.3%
Industria Manufacturera 14.5% 15.6% 14.1%
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles 12.4% 12.5% 11.9%

Comercio (incluye reciclaje) 9.4% 9.8% 9.4%

Servicios de hoteleria y restaurante 1.7% 1.5% 1.4%

Reparacidn de automotores, de articulos

personales 1.3% 1.2% 1.0%
Agropecuario, silvicultura, caza y pesca 9.6% B.B% B.5%
Impuestos 7.2% T.7% 7.6%
Transporte, almacenamiento y comunicacidn B6.1% 6. 7% B.5%
Explotacién de minas y canteras 6.5% 6.6% B.4%
Construccidn 3.7% 5.8% B.8%
Electricidad, gas v agua 3.1% 3.3% 3.5%

Fuente: DANE — cuentas nacionales
*Cifras provisionales

Entre 2001 y 2009 el sector de servicios de hoteleria y restaurantes presenté una
tendencia similar a la que exhibié la economia nacional, creciente de 2001 a 2007
y decreciente de 2008 a 2009. No obstante, a pesar de mantener el mismo
comportamiento de la economia nacional, el sector registré tasas de crecimiento
inferiores al promedio nacional, con excepcion de 2007, afio en el cual superé la
dinamica nacional en 4,3 puntos porcentuales. En los afios 2008 y 2009 la
desaceleracion del sector de servicios de hoteleria y restaurantes fue de 14,1
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puntos porcentuales, en contraste con una reduccion de 5,1 puntos porcentuales

de la tasa de crecimiento del PIB nacional*?.

El incremento de la inversidn hotelera en Colombia en el afio 2011 ha sido muy
importante. El afio pasado la inversion hotelera fue de unos US$1.700 millones (de
dolares). Este afio estimamos que vamos a llegar a los US$2.000 millones (de
dolares). Esto porque estamos contando con unos proyectos hoteleros que se
estan inaugurando entre los meses de enero, febrero y marzo de 2012. El
crecimiento ha sido muy alto. Ciudades como Bogota, Cartagena, y en general
aun esta ciudad (Bogota), han experimentado crecimientos altos. Necesitamos
seguir sosteniendo los flujos de turistas para que ese numero de habitaciones se

llenen”, explicéd Juan Leonardo Correa presidente a nivel nacional de Cotelco®.

En Barrancabermeja el sector hotelero crecié un 300%. Asi lo indico el presidente
de Cotelco, capitulo Barrancabermeja, Nilson Ochoa Rueda, quien dijo que el
incremento en la construccion de hoteles en los ultimos dos afios ha sido
desbordado. “El sector hotelero en Barrancabermeja esta en proceso de
crecimiento dia a dia. Ha sido impresionante y desbordado el crecimiento. Entra a
funcionar el préximo mes un nuevo hotel con 50 habitaciones. Hay en proceso de
terminacion de dos hoteles mas de 100 habitaciones. Sabemos que vienen
cadenas hoteleras a construir aqui sus hoteles. El dinamismo y el crecimiento de

la hoteleria en Barranca son muy satisfactorios”*.

“Tomado de: Fuente. ESTUDIO DE PROSPECTIVA PARA LA INDUSTRIA DE LA HOTELERIA,
Proyecto de la Asociacion Hotelera de Colombia (COTELCO), Elaborado por FEDESARROLLO,
ag. 31

® Tomado de: Pagina Web: Vanguardia Liberal, Inversion hotelera en Colombia,

http://www.vanguardia.com/santander/barrancabermeja/132898-inversion-hotelera-en-colombia-

alcanzara-los-us2-mil-millones

“ Tomado de: MARCELO ALMARIO CHAVEZ* Construccién hotelera crecié 300%”: Cotelco,
Sébado 07 de Enero de 2012, disponible en la web:
(http://www.vanguardia.com/santander/barrancabermeja/138381-construccion-hotelera-crecio-300-

cotelco)
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Segun el Sefior Nilson Ochoa, en el 2011 se presentd una disminucion del 27% en
comparacion a lo registrado en el afio anterior. Ochoa le atribuye a los efectos del
invierno y al mal estado de las vias de acceso al municipio un papel
preponderante en la baja significativa de la ocupacion hotelera. Ochoa estimé que
el indice de ocupacion puede bajar del 65% al 25% en los meses de diciembre y

enero.

"El indice de ocupacion no es malo, pero la situacién puede reducirlo a un 25%.
Sin embargo, debemos considerar que diciembre y enero no se consideran como

temporada alta para los hoteles de Barrancabermeja”, advirtio.

"La demanda hotelera en la ciudad podria elevarse si tenemos en cuenta que los
proyectos anunciados por Ecopetrol para los préximos afios traera una gran
cantidad de personas que utilizaran los hoteles", aseguré™.

En lo que respecta a la consolidacion de restaurantes nuevos, es notoria la
participacion de franquicias que desde la modalidad buffet se han implementado
en algunos centros comerciales de la ciudad, adelantado propuestas dinamicas en
la variedad de ofertas presentadas. Sin embargo, es un sentir general, la
prestacion del servicio en estos establecimientos, los cuales no son plenamente

satisfactorios para el cliente que aborda el negocio.
1.2 CONTEXTO GEOGRAFICO
El proyecto se desarrollara en la ciudad Barrancabermeja, fundada en el afio 1536

la cual estad ubicada en el departamento de Santander, Colombia, capital de la
provincia de Mares, a 110 km al occidente de Bucaramanga. Limita con los

> Tomado de: pagina web: Vanguardia Liberal, el indice de alojamiento en el puerto bajo un 27%,
http://m.vanguardia.com/historico/86998-el-indice-de-alojamiento-en-el-puerto-bajo-un-27
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municipios de Puerto Wilches, Sabana de Torres, Giron, Betulia, San Vicente de
Chucuri, Simacota, Puerto Parra y el vecino municipio de Yondo.

Figura 1. Mapa de Barrancabermeja y sus comunas en Colombia
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Fuente: Tomado de: Pagina Web: http://es.wikipedia.org/wiki/Barrancabermeja

1.3 ASPECTOS LEGALES

Ley 1014 (enero 26 del 2006) de fomento a la cultura del emprendimiento®®.

Ley 1429 (29 de diciembre 2010): la presente ley tiene por objeto la formalizacion
y la generacion de empleo, con el fin de generar incentivos a la formalizacién en
las etapas iniciales de la creacién de empresas; de tal manera que aumenten los

beneficios y disminuyan los costos de formalizarse®’.

® Tomado de: Pagina web: Ministerio de educacion, Ley 1014, enero 26 del 2006.
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-94653_archivo_pdf.pdf

Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 1429,
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2010/ley 1429 2010.html
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Ley 1438 de 2011 (19 de Enero de 2011): esta ley tiene como objeto el
fortalecimiento del Sistema General de Seguridad Social en Salud, a través de un
modelo de prestacion del servicio publico en salud que en el marco de la
estrategia atencion primaria en salud permita la accion coordinada del Estado, las
instituciones y la sociedad para el mejoramiento de la salud y la creacién de un
ambiente sano y saludable, que brinde servicios de mayor calidad, incluyente y
equitativo, donde el centro y objetivo de todos los esfuerzos sean los residentes en

el pais®®.

Ley 1450 de 2011 (16 de junio de 2011) el Plan Nacional de Desarrollo 2011-2014:
prosperidad para todos, que se expide por medio de la presente ley, tiene como
objetivo consolidar la seguridad con la meta de alcanzar la paz, dar un gran salto
de progreso social, lograr un dinamismo econémico regional que permita
desarrollo sostenible y crecimiento sostenido, mas empleo formal y menor pobreza

y, en definitiva, mayor prosperidad para toda la poblacion.

La ley 300 de 1996 (Ley General de Turismo): en su articulo 83 estipula que las
habitaciones de los establecimientos hoteleros y de hospedajes que se alquilan
con fines de alojamiento se asimilan a un domicilio privado. Un contrato de
hospedaje tiene las mismas caracteristicas y componentes que uno de
arrendamiento y, por lo tanto, cualquier incursién en la habitacion debe realizarse

con previa autorizacion del huésped®.

La ley 1286 de 2009: el objetivo general de la presente ley es fortalecer el Sistema
Nacional de Ciencia y Tecnologia y a Colciencias para lograr un modelo

productivo sustentado en la ciencia, la tecnologia y la innovacion, para darle valor

* " Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 1438

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2011/ley_1438 2011.html
Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 0300
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/1996/ley 0300_1996.html
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agregado a los productos y servicios de nuestra economia y propiciar el desarrollo

productivo y una nueva industria nacional®.

Ley 1480 de 2011: esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la
efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como

amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos?".

Ley 789 de 2002 articulo 40 Créase el Fondo Emprender??.

Ley 905 de 2004: esta ley tiene como objetivo estimular la promocién y formacion
de mercados altamente competitivos mediante el fomento a la permanente
creacion y funcionamiento de la mayor cantidad de micro, pequefias y medianas

empresas, Mipymes®,

Ley 590 de 2000 por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de

las micro, pequefias y medianas empresas®.

Ley 1607 del 26 de diciembre de 2012 por la cual se expiden normas en materia
tributaria y se dictan otras disposiciones: normas en materia de impuestos a
personas haturales, impuestos a las sociedades, reforma del Impuesto al Valor
Agregado — IVA, e impuesto al consumo, ganancias ocasionales, y normas anti

evasion y anti elusién®.

2 Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 1286

Qlttp:llwww.secretariasenado.gov.co/senadolbasedoc/Iey/2009/|ey_1286_2009.html

Tomado de: Pagina Web: Ministerio de educacion, Articulo
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-94653_archivo_pdf.pdf
2 Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 0789
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2002/ley_0789_2002.html
2 Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 0905
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2004/ley 0905 2004.html
24 Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 0590

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2000/ley 0590 2000.html
Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 1607
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2012/ley 1607_2012.html
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Articulo 1°. Sociedad comercial y ambito de aplicacion de esta ley: el articulo del
codigo de comercio, quedara asi:

Articulo 100: Se tendran como comerciales, para todos los efectos legales, las
sociedades que se formen para ejecucion de actos o empresas mercantiles. Si la
empresa social comprende actos mercantiles y actos que no tengan esa calidad,
la sociedad sera comercial. Las sociedades que no contemplen en su objeto social
actos mercantiles, seran civiles. Sin embargo, cualquiera que sea su objeto, las
sociedades comerciales y civiles estardn sujetas para todos los efectos, a la
legislacién mercantil®®.

Decreto 410 de 1971 (marzo 27) los comerciantes y los asuntos mercantiles se
regirdn por las disposiciones de la ley comercial, y los casos no regulados

expresamente en ella seran decididos por analogia de sus normas?®’.

Norma técnica sectorial colombiana NTS-USNA 002 — servicios a los clientes con
los estandares establecidos. (01 de octubre del 2002) esta norma establece los
principios generales para realizar el servicio a los clientes de acuerdo con
estandares establecidos. Esta norma es aplicable a las personas que realizan
funciones de montaje de areas y prestacion del servicio en la industria

gastronémica y hotelera®®.

Norma técnica NTSH sectorial colombiana 006 — clasificacion de establecimientos
de alojamiento y hospedaje, categorizacién por estrellas de hoteles, requisitos
normativos (22 de Noviembre del 2004). La presente norma tiene como objeto

definir la clasificacion de los establecimientos de alojamiento y hospedaje y las

% Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Ley 0222

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/1995/ley_0222_1995.html
> Tomado de: Pagina Web: Secretaria del senado, Cédigo de Comercio
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo/codigo_comercio.html

Tomado de: Pagina Web: Norma Técnica NTS-USNA Sectorial Colombiana 002,
http://www.fontur.com.co/aymsite/aym_document/aym_normatividad/2002/NTS_USNAOQO02.pdf
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caracteristicas de calidad en los servicios ofrecidos de infraestructura, que deben
cumplir los hoteles para obtener su certificado de categorizacién por estrellas®.

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion
publica o empresa privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacion o con

fines contractuales®.

La norma ISO 26000:2010 proporciona orientacion sobre los principios y materias
fundamentales de responsabilidad social que ayudan a integrar un
comportamiento socialmente responsable en cualquier organizacién del sector
privado, publico y sin fines de lucro, independientemente si son grandes,
medianas o0 pequefias y operan en paises desarrollados o en paises en

desarrollo®.

Ohsas 18001: un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional (SGSSO)
ayuda a proteger a la empresa y a sus empleados, es una especificacion
internacionalmente aceptada que define los requisitos para el establecimiento,
implantacion y operacion de un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Laboral

efectivo®?.

Norma ISO 14001 organizaciones de todo tipo estan cada vez mas interesadas en

alcanzar y demostrar un sdlido desempefio ambiental mediante el control de los

29 Tomado de: Pagina Web: Normatividad 2004 NTSHO06,
http://www.fontur.com.co/aymsite/aym_document/aym_normatividad/2004/NTSHO006. pdf

% Tomado de: Pagina Web: 1SO 9001, http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001

*Tomado de: Pagina Web: 1SO 26000 — 2010, http://www.globalstd.com/pdf/rs-is026000-2010.pdf
%2 Tomado de: Pagina Web: OHSAS, http://es.wikipedia.org/wikilOHSAS
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impactos de sus actividades, productos y servicios sobre el medio ambiente,

acorde con su politica y objetivos ambientales®:.

Guia técnica Colombiana GTC 184 formalizaciones de empresa: documento
emitido por el ICONTEC la guia suministra orientacion respecto a los pasos que se
deben seguir para la formalizacion de empresas en Colombia, proporcionando la
informacion y las recomendaciones necesarias sobre las actividades que se deben

tener en cuenta en dicho proceso®.

Cddigo sustantivo del trabajo: adoptado por el Decreto Ley 2663 del 5 de agosto
de 1950 "Sobre Cdédigo Sustantivo del Trabajo", publicado en el Diario Oficial No
27.407 del 9 de septiembre de 1950, en virtud del estado de sitio promulgado por
el decreto extraordinario No 3518 de 1949. Articulo lo. Objeto: la finalidad
primordial de este Cddigo es la de lograr la justicia en las relaciones que surgen
entre empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacion

econdmica y equilibrio social®®.

1.3.1 Documentos CONPES®.

e Conpes 3297 de 2004: agenda interna para la productividad y competitividad:
metodologia.

e Conpes 3424 de 2006 banca de las oportunidades: una politica para promover
el acceso al crédito y a los demas servicios financieros buscando equidad

social.

*3 Tomado de: Pagina Web: 1SO 14001, https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:14001:ed-2:v1:es
3 Tomado de: Pagina Web: Guia técnica colombiana,
http://www.bancoldex.com/documentos/2884 _Guia_Tecnica_Colombiana_Formalizacion.pdf
% Tomado de: Pagina Web: Alcaldia de Bogota, Normas, http://
www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=33104

Tomado de: Pagina Web: Ministerio de Industria y Comercio,
http://www.mincit.gov.co/minindustria/publicaciones.php?id=16435&dPrint=1
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2. ESTUDIO DE MERCADOS

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo general. Realizar una investigacibn de mercados que permita
identificar, recopilar, analizar y procesar la informacién relacionada con las
caracteristicas del servicio, precio, distribucion, plaza, promocion, nivel econémico,
cultural, social de la oferta y demanda, en una forma sistematica y objetiva, con el
proposito de determinar la viabilidad comercial de una empresa de capacitacion en
temas relacionados con el servicio al cliente a hoteles y restaurantes en la ciudad

de Barrancabermeja.

2.1.2 Objetivos especificos.

e Determinar el mercado objetivo, potencial, su nivel econémico, cultural, social y
geografico, con el fin de medir el nimero de hoteles y restaurantes a ofertar el

servicio de capacitacion orientada en atencion al cliente.

e Realizar la identificacion, caracteristicas y presentacion del servicio a ofrecer
para poder analizar los componentes, poblacién objeto, los productos sustitutos

y complementarios de capacitacién en orientacion al servicio al cliente.
e Determinar la demanda del servicio a ofrecer, que permita definir la real y
efectiva necesidad y las preferencias en cuanto a modalidades, en

Barrancabermeja.

e Identificar la oferta existente en el mercado de Barrancabermeja, para

cuantificar, determinar las caracteristicas y las condiciones en que se ofrece el
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servicio de capacitacion, a través del trabajo de campo realizado en este
estudio.

e Analizar los precios de la competencia con el fin de planear estrategias de
incursion en el sector hotelero y gastronémico, con precios acordes y actuales

del mercado.

e Especificar los canales de comercializacidon para la distribucion de las diversas
maneras de prestar el servicio en Barrancabermeja, de acuerdo con el analisis

de la competencia.

e Fijar estrategias de publicidad y promocion a través de la investigacion de los
medios para promover la aparicion del servicio en el mercado de

Barrancabermeja.

2.2 DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.2.1 Descripcion, usos y especificaciones del servicio. En el mundo de hoy el
servicio al cliente es uno de los factores criticos de éxito en las organizaciones y
para ello es fundamental que todos sus empleados se conviertan en aliados
estratégicos del negocio. Teniendo en cuenta que los clientes son las personas
mas importantes de toda organizacién, pues ellos son la razén de ser de las

empresas.

Es por eso que el proyecto a desarrollar esta enfocado en prestar un servicio de
capacitacion orientado al servicio al cliente a los hoteles y restaurantes de la
ciudad de Barrancabermeja. La capacitacion es el beneficio que estas empresas
ofrecen al cliente con el fin de que él obtenga el servicio en el momento y lugar
adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia

del precio, la imagen y la reputacion de la misma.
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Figura 2. El cliente es primero.

El
cliente
es
primero

El servicio es basicamente una actitud personal que requiere ser desarrollada y
puede ser aprendida. Para el sector hotelero y gastronomico contar con personal
que posea las competencias necesarias para cada funcion es determinante en el
cumplimiento de los objetivos definidos por cada una de ellas, por ello la
capacitacidon necesariamente se considera como una inversion que beneficia al
empleado pero que redundara siempre en un desempefio de eficiencia y calidad

para estas empresas.

Con la realizacidon de estas capacitaciones al personal que labora en cada uno de

los sectores en mencién se podra:

e Escuchar y atender las observaciones de los clientes internos y externos de
manera pronta y amable.

e Conocer el concepto de servicio para la organizacion.

e Identificar qué aspectos se deben tener en cuenta para brindar un buen
servicio.

e Conocer los pasos que se deben seguir a la hora de hacer contacto con los
clientes.

e Abordar de manera efectiva a los clientes dificiles.

e Aprender a controlar sus propias emociones negativas, de manera que estas

no interfieran en su relacién con los clientes.

48



Figura 3. Servicio al cliente en restaurantes

El personal del sector hotelero y gastronémico de la ciudad al cual va dirigida la

capacitacion serd el siguiente:

e Empleados del area de atencion al cliente que desempefian su tarea en forma
telefonica, personal o virtual.

e Empleados que no tienen relacion directa con el cliente, pero que su proceso
de formacion hace parte del desarrollo funcional del sector.

¢ Mandos medios y personal jerarquico: gerentes, supervisores, coordinadores
encargados de atender al cliente.
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El servicio a prestar se llevara a cabo mediante los siguientes recursos didacticos:
e Test de nivelacion inicial

e Evaluacion final

e Ejercicios préacticos con correccidn personalizada

e Talleres de simulacion

La empresa Servicios Profesionales Ltda., tendra un portafolio de servicios el cual
esta clasificado por lineas dos lineas de prestacién de servicios, las cuales

facilitaran la comercializacion en el mercado objetivo.

Se propone los servicios de dos capacitadores profesionales con perfil en las
areas de servicio y atencion al cliente, mercadeo, implementacion de sistemas de
gestion de la calidad, los cuales coordinen y ejecuten los procesos relacionados
con la formacion del talento humano. Identificando con esto las necesidades de
capacitacién y entrenamiento, la elaboracion del plan de capacitacion, la gestion
de ejecucion en términos de tiempo y calidad, el seguimiento y control respectivo y
finalicen con planes de mejora cuando haya lugar.

Se manejara un portafolio de servicio estandar, el cual sera extendido de acuerdo

a las necesidades requeridas por el cliente.

2.2.1.1 Linea de asesoria. Es una propuesta para las empresas del sector
hotelero y gastronémico de la ciudad de Barrancabermeja que desean reorganizar,
desarrollar e innovar el Servicio de Atencion al cliente (SAC). Las asesorias van
de la mano con la linea de capacitacion, que se realizaran antes de la elaboracion
del programa con el fin de detectar la necesidad real de capacitacion que presenta
la empresa, y al finalizar el proceso de evaluacién de la misma, realizar y aplicar

acciones de mejora si se detectan fallas durante todo el proceso del programa.
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Las lineas de asesoria comprenden:

Analisis preliminar en donde se evaluard y analizara el desempefio actual del
servicio en la empresa, y poder describir un diagnéstico claro del mismo que
detecte las necesidades reales de capacitacion y se responda de manera

personalizada a los requerimientos del cliente.

Tomar conciencia a los empresarios de que la capacitacion es una inversion y
un método para lograr el desarrollo de los empleados asi como parte

fundamental de su proyecto de carrera dentro del establecimiento.

Fundamentacién y temas basicos del sistema de gestion de la calidad; el cual
pretende mejorar las competencias del personal involucrado y a la vez

desarrollar un lenguaje comun sobre el sistema de gestion de calidad.

Seguimiento y control para fortalecer el desempefio y desarrollo de las
competencias claves de la empresa en las distintas areas de trabajo.

Planes de accién que identifiqguen las oportunidades de negocio y definan los

objetivos y estrategias de, ventas y servicio al cliente.

2.2.1.2 Linea de capacitacién. Corresponde a la formacién que se realizara al

personal del sector hotelero y gastronomico con respeto a temas relacionados en

servicio al cliente, los cuales van a permitir potencializar sus competencias y

perfeccionar sus capacidades técnicas con el objetivo de obtener resultados de

calidad en su rendimiento presente y futuro. Asimismo busca cambiar actitudes del

mismo para que puedan desempefiar y enfrentar en las mejores condiciones su

trabajo en cada area asignada.
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De esta linea se destacan todos los temas relacionados con:

e Motivacion en el trabajo

e Vocacion de servicio

e Liderazgo de personas

e Coaching para el servicio al cliente

e Cultura organizacional con enfoque al cliente

e Compromiso y objetivos claros

e Fundamentacion general del sistema de gestion de la calidad bajo la norma
NTC ISO 9001

Talleres y cursos:

e Estrategias de atencion al cliente

e Técnicas de atencion al publico

e Técnicas de atencion telefonica

e Técnicas de atencion virtual y escrita

e Técnicas efectivas de servicio y calidad

e Atencidn de quejas y reclamos

¢ Manejo de situaciones dificiles

e Resolucion de conflictos en la atencion al cliente

e Negociacion con clientes dificiles

e Criterios e indicadores de calidad en servicio

e Técnicas de venta

e Prospeccion de clientes

e Talleres de mejora continda

e Talleres sobre acciones correctivas, preventivas y de mejora.
e Estrategias para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.
e Teécnicas hacia el mejoramiento continuo

e Trabajo en equipo

e Manejo de protocolo y etiqueta
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¢ Ingles basico
e Laimportancia de satisfacer al cliente
e Los nuevos retos del servicio

e EI comportamiento del consumidor

Figura 5. Modelo de capacitacion

Las capacitaciones a ofrecer permiten lograr que el trabajador se adapte a las
exigencias cambiantes del entorno y que el perfil de conocimientos, actitudes y
habilidades sean aquellos que el puesto requiere. Por lo anterior se tendra en
cuenta los ciclos del servicio, los cuales identificaran los momentos de verdad que
experimenta el cliente en cada sector y sus areas establecidas. Dichos ciclos se
activan cada vez que el cliente entra en contacto con la empresa. Los cuales van a
permitir resolver problemas, analizar el punto de vista del cliente, definir
estrategias para mejorar el servicio, visualizar cada aspecto de la experiencia del
cliente, bien sea positiva o negativa los cuales permitan separar los momentos

importantes de verdad y momentos criticos.

Mientras menos eslabones tiene la cadena y mas fuertes son estos, se reduce el

riesgo de que esta se rompa y por tanto de mostrar una mala imagen al cliente.
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Figura 6. Ciclo del servicio

CONTO VINO
CICLO DE
MERCADEO
Y PERFECTO 4
VOLVIO VIO

‘ COMPRO

Fuente: Tomado de servicioalcliente20100.blogspot.com/

A continuacion se presenta el proceso de capacitacién a tener en cuenta para la

prestacion del servicio ofertado.

Para la elaboracion del programa de capacitacion se tendra en cuenta la
determinacion de las necesidades que requiera cada sector, en este caso hoteles
y restaurantes, para evitar asi el riesgo de ofrecer una capacitacion innecesaria. Al
realizar este programa facilita a la empresa Servicios Profesionales Ltda, la
identificacion de la siguiente informacion: que debe ensefiarse, donde debe
ensefarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a quien ensefar,
informacion con la que se debe contar, para el respectivo analisis y relevamiento
adecuado para la deteccion de las necesidades que tenga cada una de las

empresas del sector.
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Figura 7. Proceso del programa de capacitacion

Deteccion de |as
necesidades de Freparar un Programa
Capacitacion de Capacitacion
I-1-';ls.I|..'|r:li::-1., Control y LoZictica v Biecucisn
Seguimiento de la de la Capacitacion
Capacitacion
Fuente: Tomado de la pagina web

http://www.koiwerrhh.com.ar/capacitacion_evaluacion.shtmi

La etapa de evaluacién del ciclo de la capacitacion permite determinar si los
contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas para transmitir los
conocimientos y habilidades necesarias. Para llevar a cabo esta evaluacion se
realizardn programas de evaluacion continua y seguimiento durante todas las
capacitaciones, mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccién al personal
participante para saber si es necesario aplicar acciones correctivas o si se

necesita intensificar la capacitacion.

2.2.2 Atributos diferenciadores del servicio con respecto a la competencia.
Basicamente el servicio se diferencia de lo que puede ofrecer la competencia en el
hecho de ser una propuesta que brinda un servicio que integra técnicas de
atencion al cliente, potencializa el talento humano, propende por la calidad del
servicio y las mejoras de las competencias de las habilidades necesarias. Por
medio de la busqueda e implementacion de una solucion correcta, donde nuestro
aliado sera el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio, que permita
establecer estrategias que entiendan las necesidades y expectativas del cliente,
midan su grado de satisfaccion, actien segun los resultados, motiven al personal y

renueven los procesos administrativos del sector hotelero y gastronémico de la
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ciudad, para lograr que sean mas eficientes y competitivos y contribuyan a mejorar
las debilidades y afianzar las fortalezas de cada uno de los sectores.

Se asegura la participacion y asesoria de un recurso humano altamente calificado
y en constante preparacion, que reflejen los valores y el compromiso de brindar
una capacitacion disefiada a la medida de cada una de las situaciones y

necesidades de cada area que el cliente requiera.

2.3 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.3.1 Mercado potencial. EI mercado potencial al cual se orienta este servicio
son las empresas pertenecientes al sector comercial de la ciudad de

Barrancabermeja, las cuales, segin el CER, al afio 2004, se cuantificaban 28283

2.3.2 Mercado objetivo. Se contempla como mercado objetivo 198°® restaurantes
y 12*° hoteles afiliados a la red COTELCO, capitulo Barrancabermeja. Se decide
por este grupo de establecimientos, teniendo en cuenta que son los demandantes

primarios del servicio, por ser la puerta de atencién hacia el cliente.

2.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

24.1 La demanda. Mediante la investigacion de mercados se obtendra
informacion actualizada de la opinion de los hoteles y restaurantes de la ciudad
con respecto al servicio que se quiere ofrecer; el cual orienta a construir politicas,
objetivos, metas y estrategias para la creacién de la empresa y de esta manera

satisfacer las necesidades del cliente.

¥ Tomado de: ANALISIS DE RESULTADOS, CENSO EMPRESARIAL BARRANCABERMEJA,
CENTRO DE ESTUDIOS REGIONALES CER, ECOPETROL, UIS, UNIPAZ, UCC, PDPMM,
CAMARA DE COMERCIO, 2004
2: Tomado de. DINAMICA EMPRESARIAL, Observatorio econémico y de competitividad, 2010

Ibid.
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2.4.1.1 Descripcion del problema de investigacion de mercados. Es una
realidad cada vez mas palpable que el sector restaurante y hotelero en
Barrancabermeja, atraviesa por un periodo de transformacion y evolucion sin
precedentes, pues es objeto de millonarias inversiones por la entrada de
empresas de otros sectores y proyectos ambiciosos que adelantan los

inversionistas en la ciudad.

Actualmente su crecimiento es del 300%*, con este avance en el sector el nimero
de personas que se vinculan para prestar los servicios en los hoteles y
restaurantes de la ciudad también aumento; es por esto necesario propender por
la cualificacion permanente del talento humano para garantizar la calidad del

servicio en el sector.

En la ciudad de Barrancabermeja se percibe el servicio al cliente como un gasto
gue no representa resultados significativos. El proyecto pretende trabajar en
asegurar lo importante del servicio al cliente, como parte fundamental en el logro

de la competitividad empresarial de hoteles y restaurantes de la ciudad.

Por lo expuesto, se observa una oportunidad para el servicio de capacitacion, ya
gue la oferta actual no se enfoca a la tematica de servicio al cliente y es primordial
para la obtencién de clientes potenciales y fidelizados, es por eso que surge la
necesidad de crear una empresa de capacitacion en servicio al cliente que oriente
al sector de restaurantes y hoteles en la ciudad de Barrancabermeja; para ejecutar
un modelo de gestion del servicio al cliente, que logre mejorar los procedimientos
con la sensibilizaciéon del personal hacia el cambio de una cultura que estigmatiza
y de esta manera satisfacer las necesidades de los clientes. Esta propuesta

facilitara la alineacion de los empleados de los hoteles y restaurantes con respecto

**Tomado de: MARCELO ALMARIO CHAVEZ* Construccién hotelera crecié 300%”: Cotelco,
Sébado 07 de Enero de 2012, disponible en la web:
(http://www.vanguardia.com/santander/barrancabermeja/138381-construccion-hotelera-crecio-300-
cotelco)

57



a los objetivos organizacionales y la importancia del cliente dentro de las

organizaciones.

Asimismo este proyecto va en busca de la mejor aproximacion para generar de
manera consistente momentos de verdad de alta calidad, radicados en la
construccion de empresas y/o establecimientos enfocados en el cliente, y que a su
vez logre posicionarlas como lideres a cada una de ellas en sus diferentes

sectores.

Teniendo en cuenta que “La base de un turismo prospero es la industria hotelera
eficiente ya que unos buenos alojamientos y una excelente gastronomia satisfacen

las necesidades basicas de los turistas” *

, la propuesta constituye una solucién a
las probleméticas que se relacionan con la prestacion del servicio y contribuyen a
generar un ambiente propicio para mejorar la competitividad del sector y el

crecimiento de la ciudad.

Por otra parte el proyecto constituye un llamado de atenciébn a la gestion y
administracion empresarial sobre la importancia de la calidad de los servicios y de
la gestion del talento humano como politica que genera valor agregado a las

organizaciones.

2.4.1.2 Necesidades de informacion. Para esta investigacién es importante

recolectar informacién sobre las siguientes variables:

¢ Necesidades del servicio: si la poblacion objetivo esta interesada en invertir en
una empresa de servicio de capacitacion enfocada en atencion al cliente, y que

necesidades tienen acerca del mismo.

*! Tomado de: Pagina Web: Lectura la industria del turismo y los hoteles,
http://es.slideshare.net/Suemi7/lectura-la-industria-del-turismo-y-los-hoteles

58



Necesidades del mercado: identificacion de la capacidad de empresas en el
sector hotelero y gastronomico de la ciudad, que desean invertir en un servicio
innovador.

Necesidades de la demanda: conocimiento de las necesidades en el servicio
de capacitacidn en las empresas del sector hotelero y gastronomico de la
ciudad.

Necesidades de la oferta: cobertura, infraestructura, servicios, precios que
ofrecen las empresas que prestan este mismo servicio en la ciudad de
Barrancabermeja.

Necesidades de la comercializacion: conocimiento del canal y medio
publicitario mas adecuado para promover el servicio de capacitacion al cliente.

Precio se estableceran precios que sean factibles de acuerdo a las
necesidades del cliente.

Publicidad: identificacibn de la publicidad, promocion y estrategias que

permitan alcanzar el mercado.

2.4.1.3 Ficha técnica.

Cuadro 3. Ficha técnica de la demanda en el mercado aplicada a hoteles y

restaurantes

Tipo de
investigacion

Se realizd una investigacion descriptiva para establecer las
caracteristicas demograficas, e identificar conductas vy
actitudes. Para conocer la necesidad de establecer
comportamientos concretos en la ciudad de Barrancabermeja.

Método de
investigacion

Se utiliz6 el método andlisis deductivo — sintesis, porque
permite conocer la realidad donde descompone el todo en sus
partes y las identifica, e donde relaciona todos los elementos
componentes del problema e inicia un proceso de
investigacion para la creacion de una empresa del servicio al
cliente orientada a hoteles y restaurantes de la ciudad de
Barrancabermeja.

Fuentes de

Primarias y secundarias
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informacion Fuente primera: disefio y aplicacion de una encuesta
estructurada a administradores y gerentes del sector hotelero
y gastrondmico de la ciudad.
Fuentes secundaria: Consulta de directorios 2013de la ciudad
de Barrancabermeja, textos relacionados con la creacion de
un nuevo enfoque en el cliente y trabajos de grado creados
para el servicio de mejoramiento en el sector.

Técnicas de

recoleccion de Encuesta (Formulario estructurado)

informacion

Instrumento, para
la recoleccién de

Formulario estructurado. Ver anexo A.

informacion
Modo de -
S Directa
aplicacion
o La unidad de muestreo: Son las unidades comerciales
Definicion de identificadas en la ciudad (12 hoteles afiliados a COTELCO y
poblacion 198 restaurantes registrados en Camara de Comercio de

(elemento, unidad
de muestreo)

Barrancabermeja).

o El elemento muestral: hombre o mujer que responda
por el establecimiento comercial.

Proceso de
muestreo

De acuerdo a la muestra, se procedera a aplicar una
encuesta a la totalidad de restaurantes y hoteles existentes
en la ciudad, por tratarse de una poblacion finita.

Marco muestreo

Profesionales en administracion y gerencia de los hoteles y
restaurantes de la ciudad de Barrancabermeja.

Alcance Municipio de Barrancabermeja
Tiempo de Abril del 2013
aplicacion

Cuadro 4. Distribucion del mercado objetivo

Unidad Muestral N
Hoteles 12
Restaurantes 198
Total Poblacidon 210

Formula: n= N (p x q) Z?

Z% (p x q)+e%(N-1)

N= Poblacién 210 unidades empresariales
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p= Probabilidad de acertar 50% = 0,5.

g= Probabilidad de no acertar 50%-= 0,5.

Z= variable estandarizada para confiabilidad del 95% Z= 1,96.
e=error = 5%

Tamaifo de la muestra.

n= 210*(1.96)* *(0,5) (0,5)
(1,96)% *(0,5)*(0,5)+ (0,05)?*(210-1)

n=136

2.4.2 Tabulacion, presentacion y andlisis de resultados. A continuaciéon se
presentan los resultados y los respectivos analisis de la informacion recolectada
en el trabajo de campo por medio de una encuesta aplicada a los restaurantes y

hoteles afiliados a Cotelco de la ciudad de Barrancabermeja.
Pregunta 1. ¢ Estaria usted dispuesto a invertir en el crecimiento de su personal y
de la empresa al contratar una opcion novedosa de capacitaciébn en servicio al

cliente?

Cuadro 5. Aceptacion del servicio

Decisién NUumero de respuestas Porcentaje (%)
Si 102 75%
No 34 25%
Total 136 100%
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Gréfica 7. Aceptacion del servicio

El resultado muestra que el 75% de los sectores hoteleros y gastronémicos
encuestados, estan dispuestos a invertir en el crecimiento de su personal y de la
organizacibn mediante la contratacion de una empresa que preste un servicio
innovador en estos temas con un valor agregado de asesoria antes y después de
cada capacitacion de acuerdo a las necesidades que requiera cada sector, contra
un 25% el cual no estaria dispuesto a invertir. Esto arroja un porcentaje revelador
para la implementacion del proyecto; ya que se presenta una demanda
significativa para el mercado.

Pregunta 2. ¢Ha utilizado alguna empresa y/o entidad que le preste estos

servicios en la ciudad de Barrancabermeja?

Cuadro 6. Utilizacion del servicio de capacitacion

Decision Numero de respuestas Porcentaje (%)
Si 114 84%
No 22 16%
Total 136 100%
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Gréfica 8. Utilizacion del servicio de capacitaciéon

NO

Se puede evidenciar que el 84% de los hoteles y restaurantes encuestados ha
utilizado entidades que ofrecen el servicio de capacitacion en temas orientados al
servicio al cliente y un 16% restante dice que no ha utilizado ninguna entidad en
los temas mencionados. Se muestra que hay una fuerte aceptacion del servicio de

capacitacion.

Pregunta 3. ¢{Qué entidades le han prestado el servicio de capacitacién en la

tematica del servicio al cliente?

Cuadro 7. Competencia

Decision Numero de respuestas Porcentaje (%)
Céamara de Comercio 40 29%
Cajas de Compensacion 19 14%
Cotelco 12 9%
SENA 43 32%
Ninguna 22 16%
Total 136 100%
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Gréafica 9. Competencia
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De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que hay 4 entidades que
ofrecen este servicio en la ciudad de Barrancabermeja y un 16% que desconoce
este tipo de empresas. El porcentaje mas alto corresponde al Sena con un 32%,
esto se debe a que el costo de su servicio es gratuito. Aunque es importante
resaltar que el SENA no se considera competencia directa en la medida que sus
servicios estan orientados a la formacion en competencias laborales, por lo que no
hay un enfoque integral en el servicio, ademas que es una entidad publica y la
empresa que se plantea en este proyecto es de caracter privado. Por medio de
estas respuestas se advierte a las autoras acerca de quiénes son los
competidores en el medio y poder asi establecer estrategias de mercado para

lograr competitividad.

Pregunta 4. ¢EIl servicio de capacitacion prestado por estas entidades se ha

ajustado a las necesidades de su empresa?

Cuadro 8. Cumplimiento de las necesidades por parte de la competencia

Decisién Numero de respuestas Porcentaje (%)
Si 49 36%
No 65 48%
No responde 22 16%
Total 136 100%
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Gréfica 10. Cumplimiento de las necesidades por parte de la competencia

No responde
16%

El resultado de las encuestas nos muestra que del servicio prestado por estas
entidades (Sena, Camara de Comercio, Cotelco, Cajas de compensacion) el 48%
no se ha ajustado a las necesidades del mercado objetivo por motivos de calidad,
profundizacién y especializacién en el tema, seguimiento y mejoras. Asimismo un
16% no conoce este tipo de empresas por lo que no puede evaluar el servicio de

la competencia.

Pregunta 5. ¢(Cdmo califica el servicio de capacitacion prestado por estas

entidades?

Cuadro 9. Nivel de satisfaccion del servicio prestado por la competencia

Decision Numero de respuestas Porcentaje (%)
Malo 0 0%
Regular 23 17%
Bueno 50 37%
Excelente 41 30%
No responde 22 16%
Total 136 100%
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Gréfica 11. Nivel de satisfaccidn del servicio prestado por la competencia

Regular No
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En la actualidad el 37% de los sectores hoteleros y gastronémicos que utilizan el
servicio de capacitacion, dicen que su nivel de satisfaccion es bueno, exponen que
les gustaria cambiar ese bueno por un excelente servicio prestado. Por lo que
estan dispuestos a darle la oportunidad a una nueva empresa que ofrezca un
servicio innovador con un valor agregado de asesoria antes y después de cada
capacitacion de acuerdo a las necesidades que requiera cada sector, el cual
permita diferenciarlo de la competencia. El 16% no conoce este tipo de empresas

por lo que no puede evaluar el nivel de satisfaccion por parte de la competencia

Pregunta 6. ¢ Cual es la frecuencia con que usted capacita a su personal?

Cuadro 10. Frecuencia de uso del servicio de capacitacion

Decisién Numero de respuestas Porcentaje (%)
Mensual 0 0%
Trimestral 68 50%
Semestral 46 34%
Anual 0 0%
Ninguna de las Anteriores 22 16%
Total 136 100%
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Gréfica 12. Frecuencia de uso del servicio de capacitacion
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Se observa que el 50% de las empresas capacitan trimestralmente a su personal,
esto quiere decir que cada empresa realiza 4 capacitaciones al afio, este resultado
nos permite determinar la periodicidad que se puede plantear para el servicio
ofertado. El 16% no conoce este tipo de empresas por lo que no puede responder

a esta pregunta.

Pregunta 7. ¢(Qué factores internos y externos negativos han afectado la

competitividad de su empresa?

Cuadro 11. Factores internos y externos que afectan la competitividad del

sector
Decision Numero de | Porcentaje

Poca oferta del personal bilingue 21 16%
Demanda turistica acaparada por el sector inmobiliario 11 8%
Debilidades del recurso humano en atencion al cliente 27 20%
Deficiente personal con formacién en servicio 15 11%
Demoras en los proyectos en la ciudad 18 13%
Escaso conocimiento y exigencias de los clientes 10 7%
Altos precios de los servicios publicos en la ciudad 34 25%
Total 136 100%
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Gréafica 13. Factores internos y externos que afectan la competitividad del

sector
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Los resultados arrojan que el 25% de los establecimientos encuestados dicen que
el alto costo de los servicios publicos ocasiona un incremento en los precios del
servicio prestado por estas empresas, pues son costos fijos que se deben asumir,
los cuales causan en muchos casos desercion de los clientes, debido a que la
competencia establece precios no competitivos en el mercado generando con esto
una desventaja competitiva en el sector. Asimismo se puede evidenciar que hay
una debilidad del 31% en cuanto a la formacion de servicio del recurso humano de
los restaurantes y hoteles de la ciudad. También se refleja que el 16% del
personal no maneja el idioma inglés, siendo este necesario, para conocer y
satisfacer las necesidades de los turistas que llegan a la ciudad, que en su
mayoria son extranjeros. Lo anterior demuestra a las autoras del proyecto que
existe la necesidad de crear una empresa de capacitacion en servicio al cliente en

la ciudad de Barrancabermeja.

Pregunta 8. ¢{Qué aspectos tiene en cuenta al momento de contratar el servicio
de capacitacion?
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Cuadro 12. Aspectos a tener en cuenta al momento de contratar el servicio

Decisién Numero de respuestas Porcentaje (%)
Seguridad 15 11%
Experiencia 28 21%
Calidad 28 21%
Responsabilidad 23 16%
Economia 16 12%
Conocimiento 26 19%
Total: 136 100%

Grafica 14. Aspectos atener en cuenta al momento de contratar el servicio
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La respuesta obtenida demuestra que el 21% del personal encuestado dicen que
la experiencia y la calidad son base primordial para la contratacibn de este

servicio. Lo anterior le indica al proyecto que se debe competir en base a la

calidad continua y constante lo cual otorgara la experiencia en el mercado.

Pregunta 9. ¢Conoce usted alguna empresa que preste el servicio de

capacitacion en atencién al cliente, exclusivamente a este sector (hotelero y

gastronémico)?
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Cuadro 13. Conocimiento de empresas que presten exclusivamente el

servicio a este sector

Decisién Numero de respuestas Porcentaje (%)
Si 12 9%
No 124 91%
Total 136 100%

Gréafica 15. Conocimiento de empresas que presten exclusivamente el

servicio a este sector

El 91% de los establecimientos encuestados dicen no conocer ninguna empresa
que preste el servicio de capacitacion exclusivamente al sector hotelero y
gastronémico de la ciudad, a diferencia del 9% que dicen si conocer a una
empresa, en este caso Cotelco que es la Asociacién Hotelera a nivel nacional, la
cual presta este servicio pero solo para los afiliados del gremio hotelero. De
acuerdo a lo anterior se puede evidenciar que no hay una empresa legalmente
constituida que preste el servicio de capacitacion exclusivamente para este sector,

lo cual hace factible la creacion de la empresa.

Pregunta 10. ¢ Por qué medio publicitario se entera de las entidades que prestan

este servicio en la ciudad?

e Publicidad impresa: periddicos, revistas, portafolio.
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e Publicidad electrénica: radio y television

e Publicidad exterior: publicidad al aire libre, en transito.

e Publicidad via internet

Cuadro 14. Medio de publicidad que utiliza la competencia para llegar al

cliente
Decision Numero de respuestas Porcentaje (%)

Publicidad impresa 29 21%
Publicidad electrénica 11 8%
Publicidad exterior 9 7%

Via internet/pagina web 65 48%

No responde 22 16%
Total 136 100%

Gréfica 16. Medio de publicidad que utiliza la competencia para llegar al

cliente
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La respuesta obtenida muestra, que el 30% de los encuestados conocen las
entidades que realizan capacitaciones al servicio al cliente por medio de un correo
electréonico, seguido de volantes con un 26% que son entregados en sitios
estratégicos de la ciudad Barranquefia, dato muy importante ya que muestra que
las personas tienen acceso al servicio de internet para estar informados. Esta
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respuesta ayuda a identificar cuales son los medios publicitarios de la
competencia, para tener en cuenta a la hora de establecer las estrategias
publicitarias de la empresa.

Pregunta 11. ¢ Cual seria el lugar adecuado para capacitar a su personal?

Cuadro 15. Ubicacion para la prestacion del servicio

Decision Numero de respuestas Porcentaje (%)
Instalaciones de la empresa 40 29%
En sus instalaciones 40 29%
Indiferente 56 42%
Total 136 100%

Grafica 17. Ubicacion para la prestacién del servicio
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Los resultados arrojan que el 42% de los establecimientos encuestados
argumentan que les es indiferente el lugar donde se vaya a capacitar al personal,
teniendo en cuenta que puede ser en las oficinas de la empresa o en las
instalaciones de los hoteles y restaurantes. Esto resultado nos permite ver la
posibilidad de ahorrar costos en cuanto a alquileres de salén a la hora de realizar

las capacitaciones solicitadas por los clientes.
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2.4.3 Estimacion de la demanda. Con base en la investigacion de mercados

realizada se calculara la demanda actual.

Para determinar la capacidad de la prestacion del servicio y la viabilidad de la
empresa de capacitacion, fue necesario establecer la oferta, demanda actual y
potencial, caracteristicas del servicio con respecto al conocimiento, agilidad y

confianza que la empresa requiere.

Basado en la pregunta 1 formulada en la encuesta se puede concluir que la
demanda estd determinada en un 75% de la poblacién objetivo (198 restaurantes
y 12 hoteles), la cual corresponde a 157 empresas dedicadas al sector hotelero y
gastrondmico de la ciudad de Barrancabermeja, a las que les gustaria invertir en el
crecimiento de su personal y de la organizacién mediante la contratacion de una
empresa innovadora en servicios de capacitacion en la tematica de atencion al
cliente. Asimismo se determina la frecuencia con que se contrataria el servicio, el
cual arroja un 48% del mercado objetivo que dice que ha capacitado

trimestralmente a su personal.

NuUmero de hoteles y restaurante = poblacién objetivo x 75%

=210 x 75% = 157 empresas entre sector hotelero y gastrondmico

Demanda = 157 * 4 = 628 servicios al afio

2.4.4 Proyeccion de la demanda. Para realizar la proyecciéon de la demanda se
tomara como base el crecimiento general de las empresas del sector, el cual esta
en un 2%. Esta proyeccion se basa en el nimero de servicios anuales del servicio

de capacitacion, y se calculd mediante la férmula del valor fututo.

La viabilidad de crear una empresa de capacitacion enfocada en servicio al cliente

para los sectores hoteleros y gastronomicos de la ciudad de Barrancabermeja es
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buena, ya que cuenta con un 75% de interés por parte del mercado objetivo el cual
esta interesado en invertir en este, al igual que el proceso de crecimiento que ha
presentado cada uno de los sectores en la ciudad, debido al gran auge de la

region lo que significa que el proyecto es factible.

VE=VP (L+i)"

Donde,

P = 628 servicios anuales
i=2%

n=afoslab

F=628 (1+2%)° = 628
F= 628 (1+2%)* = 641
F= 641 (1+2%)* = 653
F= 653 (1+2%)° = 666
F= 666 (1+2%)* = 680
F= 680 (1+2%)°> = 693

Cuadro 16. Proyeccion de la demanda

ARG Crecimiento Demanda del servicio de Demanda

empresarial de los capacitacion en atencién al anual
0 628 628
1 2% 641 641
2 2% 653 653
3 2% 666 666
4 2% 680 680
5 2% 693 693

74



2.5 OFERTA O COMPETENCIA

El estudio de la oferta tiene como objeto identificar la forma como se han atendido
y como se atenderan en un futuro, las demandas o las necesidades de los
sectores. Para el proyecto se analizardn empresas que se consideren principal

competencia para el proyecto.

2.5.1 Andlisis de la situacién actual de la competencia. En base a los
resultados de la encuesta aplicada en el estudio de mercados, donde se identificd
a cuatro empresas como competencia, se pudo recolectar informacion por medio
de llamadas telefonicas, solicitudes por correo electrénico y consultas de paginas
en internet acerca del servicio de dichas empresas. Lo anterior debido a que no se
logré obtener estadisticas sobre los porcentajes de participacion en el mercado,
debido a que algunos restaurantes y hoteles de la ciudad no estan registrados
ante la cAmara de comercio. En el siguiente cuadro se realiza una matriz de las
cuatro empresas mas competitivas donde se relaciona sus servicios, intensidad

horaria, debilidades y fortalezas.

Se identifica a cuatro (4) entidades que ofertan en la ciudad, los cuales ofrecen
servicio de capacitacion, seminarios y cursos sobre temas de interés al mercado
objetivo seleccionado para la presente investigacion. Las entidades que se
identificaron como oferta del servicio tienen en comdn que son empresas que no
s6lo abordan al sector servicios sino también al sector industrial y comercial de la
ciudad. Lo anterior provoca en ellos, la atencién sobre otros temas de interés en

los cuales no estan incluidos los analizados en el presente proyecto.
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Cuadro 17. Proyeccion de la oferta

. % de
Empresa P salogicl participacio Debilidades Fortalezas
de servicios n
Formacion : L, Tiene mas de
) La situacion actual
profesional 10 centro de
; de la estructura ”
integral o formacion en
organizacional .
L : cada regional
administrativa y s
Programas i . del distrito
. inanciera. :
lideres del capital.
desarrollo :
Realiza cursos Maneia sede
SERVICIO Emprendimie No registra |cortos en caJda
NACIONAL P complementarios o
ntoy region de
1DE empresarism en temas Colombia
APRENDIZA o P 20 Horas |relacionados con
JE SENA duracion | servicio al cliente, :
Manejan un
pero no hacen
Fondo PO proceso de
profundizacién en -
emprender formacion
el temay no
i completo.
realizan
Cursos seguimiento
cortos 9 . y Estos
asesoria a las .
complement servicios son
: empresas. :
arios gratuitos
Tiene su
propia
Servicios de instituciéon
apoyo técnico donde
empresarial Los programas que | ofrece
CAMARA No registra maneja !a _ diversos
DE Programas institucion no tienen | talleres,
2 de ningln seguimiento | seminarios y
COMERCIO . o .
fortalecimien | 25 Horas |sobre el servicio de |asesorias
DE BCABJA . : .
to duracion |asesorias que segun la
empresarial presta. necesidad de
los clientes.
Seminarios
Este servicio
es gratuito.
CAJAS DE No registra Son talleres cortos | Gratis para las
COMPENSA 9 y no hay empresas
- Talleres . .
3 |CION profundizacion, afiliadas que
25 Horas .
FAMILIAR duracion seguimiento, pagan sus
‘CAJASAN” control, asesoria aportes
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. % de
Descripcion TN -
Empresa . articipacio Debilidades Fortalezas
P de servicios | P np
para las empresas
En algunas
Seminarios , Solo presta estos | ocasiones es
No registra L .
Talleres servicios a las gratuito pero
4 | COTELCO | Capacitacion 20 Horas | €Mpresas que solamente
es . estén afiliadas al para las
duracion :
gremio. empresas
afiliadas

Se puede evidenciar que los programas de capacitacion que manejan estas
entidades son los talleres, seminarios y cursos cortos complementarios, los cuales
no abarcan una debida profundizacion en el tema de servicio al cliente, adicional a
esto no prestan un servicio de seguimiento, control y evaluacion a los programas
gue se realizan, los cuales permiten detectar si se lograron o no los objetivos
propuestos; con el fin de proponer estrategias de mejoramiento que busquen el
cumplimiento y la satisfaccion de las necesidades del sector hotelero y
gastronémico de la ciudad. Adicional a esto no cuentan con personal altamente

calificado y especializado en los temas expuestos.

2.6 DEMANDA POTENCIAL INSATISFECHA

Como no se obtuvo informacion sobre la participacion en el mercado que presenta
la oferta, no fue posible aplicar la ecuacion y calcular la demanda insatisfecha,
pero con base en la investigacion de mercados se pudo identificar que el 75% del
mercado objetivo estarian interesados en invertir en una empresa de innovacion
en servicio al cliente, el cual corresponde segun la proyeccion de la demanda a
628 capacitaciones al afio, cifra significativa para entrar a incursionar en el

mercado.
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2.7 CANALES DE COMERCIALIZACION

La comercializacion es parte vital para el funcionamiento de una empresa, no es la
simple transferencia del servicio hasta el cliente (restaurante y hoteles) que en
este caso, deseen capacitarse a nivel empresarial. Esta actividad debe concederle
los beneficios de tiempo, lugar, calidad, cantidad; los cuales permitan que exista
una buena comercializacion en la cual se pueda prestar el servicio justo a tiempo,
con el fin de brindarle al cliente la satisfaccidbn que espera con la prestacion del

servicio.

2.7.1 Estructura de los canales actuales. La comercializacion directa no tiene
ningun nivel de intermediarios, por tanto, la empresa desempefara las funciones
de mercadotecnia como comercializacion, transporte y aceptacion de riesgos sin la
ayuda de ningun intermediario, dada la intangibilidad del servicio. A continuacién
se muestra la representacion grafica del canal de comercializacion del servicio a

ofrecer:

Figura 8. Estructura del canal

Empresa

Canal directo

Canal directo

2.7.2 Ventajas y desventajas de los canales actuales. El canal directo empresa

— usuario del servicio, tiene como ventajas el contacto de primera mano con las

78



expectativas y requerimientos del cliente, el logro de mayores beneficios con
menores costos, la obtencion de una ganancia tanto para la empresa servicios
profesionales, prestadora del servicio de capacitaciéon, como para los diferentes
usuarios del servicio. Asimismo este contacto directo con el cliente resulta ser una
estrategia mas rapida ante las necesidades y cambios en la mezcla de marketing
que satisfacen en mayor medida a dichos clientes. Como desventaja se identificd

gue a mayor conexion, mayores costos y mayor inversion de activo fijo.

2.7.3 Seleccién de los canales de comercializacién. Dada la intangibilidad del
servicio, se puede decir que el proceso de comercializacion del mismo se
desarrollard a través de una atencion personalizada entre la empresa Servicios
Profesionales Ltda., y los usuarios finales, por lo tanto, se empleara un canal
directo; con el fin de garantizar la atraccion de los clientes para poder permitir asi

conocer su opinion y poder complementar la oferta.

La venta directa del servicio se lograra por medio del marketing directo (teléfono,
correo, portafolio de servicios, redes sociales) y visitas comerciales; para lograr
que los clientes hallen en el servicio la Unica y mejor opcién para que la empresa

crezca y genere el futuro esperado por ellos.

2.8 PRECIO

2.8.1 Analisis de precios de la competencia. La determinacién de los precios
comerciales del servicio de capacitacion es un factor de gran incidencia en la
aceptaciéon y penetracion del servicio en el mercado, por esta razon, es necesario
determinar un precio asequible a los clientes y competitivo con respecto a la

competencia.
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Para establecer el precio del servicio de capacitacion, es necesario tener en

cuenta los precios actuales del mercado, como lo indica el siguiente cuadro, para

asi tener equidad en el momento de ofrecer el servicio.

Cuadro 18. Precios de capacitaciones por grupo de personas

capacitacion

Empresa Tipo de capacitacion Sl po ol Precio
personas

Cémara de Comercio Seminarios 20 Gratuito

Cajasan Talleres 25 Gratuito para
empresas afiliadas
Formacion técnica y
SENA tecnologica 25 Gratuito
Cursos cortos
complementarios

Gratuito para

Cotelco Talleres de 20 afiliados

(Sector hotelero)

Como se observa en el mercado los precios no son competencia, debido a que los

servicios ofrecidos por las entidades mencionadas anteriormente no representan

un valor significativo para el cliente. Se identificara unas politicas de fijacion de

precios adecuadas para su introduccién en el mercado, detalladas a continuacion:

e Se tendra en cuenta los costos de la prestacion y la comercializacién del

servicio, donde se calculara un porcentaje de utilidad sobre el costo, en busca

de una rentabilidad aceptable.

e Basado en el minimo valor de la competencia, las capacitaciones se centraran

en la calidad y continuidad del servicio ofertado.

2.8.2 Estrategias de fijacion de precios.

Ltda., empleara las siguientes estrategias de precios.
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e La estrategia principal para la introduccion del servicio en el mercado esta en
funcién de precios similares a la competencia, unidos a la funcién de la calidad
del servicio. En este caso como no se competird con precios, la empresa
entrara incursionando en el mercado con calidad, continuidad, responsabilidad

y cumplimiento.

e EIl precio para el servicio a ofrecer se va a fijar de acuerdo a los costos

empleados en la puesta en marcha.

e Como es un servicio de poca oferta en el mercado se plantea una estrategia de
venta que nos permita llegar a nuestros clientes con mayor facilidad; algunas
de estas estrategias seran las promociones y descuentos por volumen de

grupos que nos permitan consolidar el mercado.

2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION

2.9.1 Objetivos. Disefiar estrategias para difundir en el mercado el servicio de
capacitacion en servicio al cliente orientado hacia los hoteles y restaurantes de la
ciudad de Barrancabermeja, con el fin de establecer pautas publicitarias que

ayuden al mantenimiento de la imagen en el medio.

2.9.2 Logotipo. Brindar capacitacion al personal del sector gastronémico vy
hotelero de la ciudad, para formar un excelente recurso humano, el cual pueda
brindar un servicio de calidad al cliente. El logo de la empresa refleja la frescura de
la organizacion, integrada por la responsabilidad y confianza que se trasmite en

los servicios ofrecidos a los clientes.
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Figura 9. Logotipo de la empresa

R
PROFESIONALES

[TOA

El nombre de la empresa se disefié teniendo en cuenta que el servicio a prestar a

los hoteles y restaurantes de Barrancabermeja, es un servicio especializado y

profesional.

El logo - simbolo que esta representado por medio de la imagen de una persona,
la cual identifica a la empresa Servicios Profesionales Ltda., quien toma en sus
manos una llave, que representa la apertura a la prestacién del servicio, en esta

caso las capacitaciones enfocadas en servicio al cliente.

El color amarillo de la llave significa, la luz, que refleja la energia que afronta cada
proceso al realizar el servicio y el color azul del nombre de la empresa representa
la grandeza y pureza de los mares lo que indica el crecimiento que la empresa

perseguira en el futuro.

29.3 Slogan. “TENEMOS LA LLAVE HACIA LA EXCELENCIA DE SU
SERVICIO”.
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La Empresa Servicios Profesionales Ltda., tiene la llave, es decir cuenta con las
herramientas y procesos que permiten guiar al cliente hacia el camino de la

satisfaccion en la prestacion de su servicio.

2.9.4 Andlisis de medios. Es impresionante ver la cantidad y la velocidad con la
que han cambiado los medios en las Ultimas décadas, no sdélo tecnol6gicamente,
sino que también han modificado los habitos de consumo y el panorama de la
publicidad. Aqui debemos incluir el gran aumento de internet, la expansion
continua de la television por cable y la dramética disminucién de los medios
impresos, especialmente los periddicos. Ademas, la TV y la radio estan en la lucha
por mantener su participacidon en una situacion donde la Unica certeza es el

cambio.

Se analiza los medios publicitarios teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
e Publicidad por zona geografica
v Publicidad local: la que realizan las empresas cuyos clientes provienen de una

sola area comercial, urbana o local.

Publicidad por medio
Publicidad impresa: periodicos y revistas.
Publicidad electrénica: radio y television

Publicidad exterior: publicidad al aire libre, en transito.

LSRN NN

Publicidad por correo directo: la que se envia por correo.

e Publicidad por propadsito
v" Publicidad comercial: promueve productos servicios o ideas con la intencion de
obtener una utilidad.

e Publicidad impresa
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Periddicos: son valiosos, basicamente, para la divulgacion de las noticias,
desempefian un papel muy importante en nuestra vida social y politica en la
formacion de la opinion publica.

Revistas: en la actualidad, las revistas son el elemento mas especializado de
los medios masivos, lo cual se demuestra por el hecho de que su audiencia se

ha vuelto cada vez mas segmentada.

Publicidad electronica

Radio: como todo producto radiofénico, la publicidad utiliza los elementos
basicos del medio: la palabra, la muasica, los efectos sonoros y el silencio.
Television: la television es el medio publicitario por excelencia: permite mostrar
la idea en movimiento, con color y sonido. El producto propio de la television es

el spot 0 anuncio.

Publicidad exterior: frecuentemente tienen un valor muy alto en el "punto de la
compra".

Vallas

Volantes

Anuncios luminosos.

Carteles y pancartas

Afiches

Medios de transporte en movimiento

Portafolio de servicios

Publicidad por correo directo: es una variedad de marketing directo que
consiste en enviar informacién publicitaria por correo postal o correo
electronico. La mayoria de las empresas saben que la publicidad digital ha
ocupado el primer lugar en crecimiento, en donde los anuncios son entregados
a través de paginas web disponibles no solo en equipos de coOmputo sino a

través de medios moviles y aplicaciones.
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Nuevas tecnologias

v Publicidad por teléfono (telemarketing, Ibertex.).

v" Ordenadores multimedia (incluye el uso del teléfono).

2.9.5 Seleccidn de medios. Por medio la informacién recolectada se determind

que para la etapa de lanzamiento y publicidad de la empresa Servicios

Profesionales Ltda., se tendran en cuenta los diferentes medios de comunicacion

social que se encuentran ubicados en la ciudad, los cuales se detallan a

continuacion:

Volantes. es una estrategia de publicidad escrita donde basicamente aparece
el nombre de la empresa, descripcion del servicio ofertado, su ubicacion
(direccion, teléfono, e-mail). Se adoptara esta estrategia en el momento que
inicien las actividades de la empresa, como férmula para una mejor transmisién

de la comunicacioén a sus clientes.

Tarjetas de presentacion: esta herramienta va dirigida a aquellos clientes que
utilizardn de forma constante, esporadica o casual estos servicios. ES una

referencia mas directa, mas incidente, mas efectiva.

Portafolio de servicio: comunicacion impresa escrita donde se detallara la
prestacion del servicio y los diferentes programas de capacitacién en servicio al

cliente que se ofertaran en las visitas realizadas a los clientes.

Prensa: se utilizara el medio escrito de mayor circulacion en la ciudad como lo
es Vanguardia Liberal, recurso masivo que penetra en todo el Departamento
de Santander. Al igual que el directorio telefonico “paginas amarillas” de la

ciudad.
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Radio: se seleccion6 la emisora Yariguies estéreo, la cual realizara cufas
radiales, teniendo en cuenta la mayor cobertura que tiene a nivel local, regional

y nacional por su sintonia y economia.

Television: se trabajara con los canales locales Enlace 10 y Telepetréleo para

realizar espacios publicitarios en horas clave.

Internet: se dard a conocer la empresa y sus servicios por medio de este medio

tecnoldgico mediante correos electrénicos, paginas web y redes sociales.

2.9.6 Estrategias publicitarias. Permiten destacar la importancia que el cliente

puede tener sobre la adquisicion del servicio, para darle cumplimiento a esto se

disefiaran las siguientes estrategias publicitarias:

A nivel empresarial se realizaran visitas de mercadeo por parte del gerente de
la empresa, mediante un portafolio de servicios, que permita dar a conocer el

servicio y logre impactar una imagen corporativa confiable y eficiente.

Se participard activamente en muestras y ferias empresariales, eventos
promociénales especiales, ya tradicionales, organizados por Acopi, Camara de
Comercio, Universidades y otras estamentos empresariales de
Barrancabermeja, asimismo se tendrdn en cuenta las recomendaciones,
expectativas y necesidades que emiten los clientes, con el fin de superar sus

expectativas frente al servicio.
El dia del evento de lanzamiento de la empresa se llevara a cabo un coctel, en

donde se invitara posibles clientes del sector hotelero y gastronémico de la

ciudad, teniendo en cuenta el listado obtenido de las encuestas aplicadas.
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e Cunas radiales por medio de la emisora Yariguies estero para pautar durante 1
mes y transmitir 3 veces al dia en diferentes horarios, esta publicidad se
realizara antes del lanzamiento de la empresa para darla a conocer en el

medio.

e A través del periddico Vanguardia liberal se publicard un anuncio el cual se
evidenciardA una semana antes del lanzamiento, con las siguientes
especificaciones: por seis dias una columna de 10 cm x 2del aviso 1/8 de

pagina bicolor.

e [Espacios publicitarios en los canales locales Enlace 10 y Telepetroleo, durante
la transmisién de las noticias en los comerciales 3 veces al dia con duraciéon de

30 segundos.

e La promocion de la empresa se hara también mediante la entrega de tarjetas
de presentacion, volantes y pasacalles.

2.9.7 Presupuesto de publicidad y promocion. Para esta parte del proyecto los
rubros estimados, se presentan en base a las cotizaciones solicitadas
telefébnicamente en los diferentes canales locales, emisoras de la ciudad y
periédicos de la ciudad de Barrancabermeja, como Enlace 10 Television,
Telepetrdleo, Yariguies Estéreo y Vanguardia Liberal. Para el presupuesto de los
volantes, tarjetas de presentacion y portafolios se cotizé telefébnicamente en
diferentes litografias como litografia y tipografia Barreto, litodigital y graficas San
Gabriel, entidades reconocidas en la ciudad.

2.9.7.1 De lanzamiento. Esta publicidad se calcul6é teniendo en cuenta la

publicidad necesaria para la puesta en marcha de la empresa, la cual asciende a

un valor de $3.100.000. Los valores se muestran en el cuadro 19.
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Cuadro 19. Presupuesto publicidad de lanzamiento

Publicidad Periodo Cantidad Total

Prensa Color Lunes a sabado 6 $ 252.300
Prensa aviso publicitario de 1/8 Domingo 1 $ 898.492
de péagina bicolor

Cufias Radiales 1 mes 3 *dia $ 150.000
Volantes 1 mes 1.000 $ 50.000
Pasacalle 1 mes 1 $ 320.000
Anuncios televisivos 1 mes 3 *dia $ 380.000
Tarjetas de presentacion 1 mes 1000 $ 49.208
Coctel de lanzamiento $ 1.000.000
TOTAL $ 3.100.000

2.9.7.2 De operacion. Para continuar y mantenerse en el mercado se pondra en
marcha la publicidad de sostenimiento, mediante anuncios televisivos por un valor
mensual de $280.000 lo que equivale a un valor de $3.360.000, igual por radio
cufias de 1 minuto 2 veces al dia por un valor de $104.500 mensual lo que
equivale a un valor de $1.254.000 anual, 4000 tarjetas de presentacion por un
valor anual de $246.000 y 50 portafolios por un valor anual de $1.500.000. A

continuacion se relaciona en el cuadro 20.

Cuadro 20. Presupuesto publicidad de operacién

Publicidad Periodo Cantidad Total
Television Anual 2 comercial *dia*1afio $ 3.360.000
Radio Anual 2 veces * dia * 1 afio $ 1.254.000
Tarjetas de presentacion Anual 4.000 $  246.000
Portafolios de servicios Anual 50 $ 1.500.000
TOTAL $ 6.360.000

2.10 RESULTADOS Y POSIBILIDADES DEL PROYECTO

Este estudio de mercado busca identificar y cuantificar a los participantes y

factores que influyen en su comportamiento. Para el andlisis de estudio de
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mercado se tomd un mercado potencial y objetivo, teniendo en cuenta su actividad

econdmica, pues son esenciales para el desarrollo del proyecto.

Se determinaron 210 empresas como mercado objetivo, a las cuales fueron
aplicadas 136 encuestas, las cuales arrojaron unos resultados que permiten
identificar que existe una demanda potencial. El 75% de las empresas
encuestadas respondieron afirmativamente sobre la necesidad de invertir en una
empresa que proporcione el servicio de capacitacion en servicio al cliente puesto
gue las existentes no satisfacen en su totalidad la necesidad de cada uno de ellas.
De igual forma se pudo establecer la frecuencia de utilizacion, el rango, el costo, la
satisfaccion del cliente en cuanto al servicio que adquieren y la competencia en el
mercado; con el fin de tener un punto de referencia donde se pueda medir la
fuerza y debilidad como ventaja para el mercado que Servicios Profesionales Ltda

abarcara en aras de establecer estrategias para incursionarse en el mercado.

Del mismo modo se estudia el comportamiento y condiciones en que las empresas
que prestan estos mismos servicios actian en el mercado con el fin de establecer
bajo determinadas hipotesis cual va a ser la evolucién de la nueva empresa a

futuro.

Una vez conocida la evolucién y proyecciones de la oferta y demanda potencial,
se realiz6 la estimacion de la demanda insatisfecha existente en el mercado, para
calcular la demanda que cubrira el servicio del proyecto. También se estableci6 el
canal directo como canal de comercializacion el cual se utilizara para la

distribucion del producto destacando las ventajas y desventajas del mismo.
Se selecciono la publicidad a utilizar como son volantes, television, radio, internet,

las cuales son requeridas para el éxito del presente proyecto al momento de

incursionar en el mercado.
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Por las anteriores razones sustentadas, el interés por parte de las organizaciones
en utilizar el servicio, se considera que el proyecto es viable en el &area de
mercados, pues este sirve como antecedente para la realizacién de los estudios
técnicos, administrativos, financieros y econdmicos y finalmente determinar asi la

viabilidad de la empresa.
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3. ESTUDIO TECNICO

3.1 TAMANO DEL PROYECTO

3.1.1. Descripcion del tamafio del proyecto. Comprende la cantidad de
capacitaciones que la empresa quiere ofrecer a la demanda insatisfecha
encontrada en el estudio de mercados, en este caso, las 628 capacitaciones al
afio. Teniendo en cuenta la capacidad de atender a los clientes a partir de los

recursos disponibles.

3.1.2. Factores que determinan el tamafio de un proyecto. Se tuvieron en

cuenta los siguientes factores condicionantes:

3.1.2.1 El tamafio del proyecto y la demanda. En el estudio de mercados,
después de los analisis realizados, se determind que si existe una demanda
insatisfecha de 628 capacitaciones para el primer aflo. Es importante tener en
cuenta que la demanda puede presentar indices de crecimiento empresarial en la

ciudad por parte de estos sectores.

3.1.2.2 El tamaiio del proyecto y los suministros e insumos. La compra de
suministros e insumos se relacionaria con la adquisicion de materiales para la
realizacion de las actividades programas del servicio de capacitacion, los cuales

se encuentran en el mercado actual de la ciudad con gran facilidad.

3.1.2.3 EIl tamafio del proyecto y la tecnologia y equipos. Para el area
administrativa la compra de equipos de cdmputo y comunicaciones, se encuentran
en el mercado con facilidad, ya que Barrancabermeja cuenta con amplia oferta en

el mercado local, a precios competitivos y en diferente variedad de marcas y
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niveles tecnoldgicos; por lo tanto este factor no es limitante pues se encuentra en

el mercado con facilidad y excelente calidad.

3.1.2.4 El tamafo del proyecto y la localizacién. La localizacion de la empresa
es importante al momento de entrar al mercado a competir, pues es el lugar para
llevar a cabo el desarrollo de las actividades del servicio y punto de referencia
para el conocimiento de los clientes. El estudio de la localizacion de la empresa se
realizara mediante el método de puntos, que determinara cual es el lugar mas
indicado para ubicar la empresa. Este es un factor que no es limitante, pues en
cada sector se encuentran diferentes ofertas de localizacién de acuerdo al gusto y

necesidades de la empresa.

3.1.2.5 El tamafio y el financiamiento. Este factor es condicionante ya que
depende de la disponibilidad de los recursos econémicos, para poder dar inicio al
proyecto en las dimensiones planeadas. La disponibilidad de los recursos
dependera del capital con que dispongan las socias, el cual corresponde a un 29%

en recursos propios y un 71% a través de un crédito bancario.

3.1.3 Capacidad del proyecto. EI tamafo del proyecto es su capacidad de
servicios durante su periodo de tiempo de funcionamiento que se considera
normal para las circunstancias. La capacidad del proyecto esta definida por la

capacidad disefiada, instalada y utilizada.

3.1.3.1 Capacidad total disefiada. Est4d determinada por la cantidad de
capacitaciones anuales que se pueden prestar en condiciones normales. Su
calculo estd directamente relacionado con la proporcion de la demanda
insatisfecha (628 capacitaciones por afo), la cual la empresa tiene planeado
brindar los servicios durante los proximos cinco afios del proyecto, con el talento

humano disponible y la infraestructura requerida.

92



Existe la disponibilidad de tiempo trabajando cinco dias a la semana durante un
afo, para un total de 240 dias de trabajo al afo.

Capacitaciones por dia: 2 (Teniendo en cuenta que se contrataran 2
capacitadores)

Capacidad disefiada = 240 dias x 2 Capacitaciones = 480 capacitaciones anuales

Cuadro 21. Capacidad total disefiada

Descripcion Demanda insatisfecha Capacidad disefiada

Servicios empresariales 628 480

3.1.3.2 Capacidad total instalada. Corresponde a los mismos datos calculados
para la capacidad disefiada, ya que se tiene la misma disponibilidad de trabajo: los
240 dias al afo, se cuenta con dos (2) capacitaciones diarias y dos (2)

capacitadores para cubrir asi el 100% de la capacidad disefiada.

Cuadro 22. Capacidad total Instalada

Descripcion Capacidad disefiada | Capacidad instalada %

Servicios empresariales 480 480 100

3.1.3.3 Capacidad total utilizada y proyectada. La capacidad utilizada para la
prestacion del servicio de capacitaciones sera del 40% de la capacidad instalada,
se toma este porcentaje por comienzo de campafa de penetracion al mercado. Se
determina que la empresa ira incrementando la prestacion del servicio en un 2%
anualmente proyectado a cinco afios, este porcentaje se tomd teniendo en cuenta

el incremento empresarial del 4,4*, que ha tenido la ciudad de Barrancabermeja.

*2 Tomado de: Camara de Comercio, DINAMICA EMPRESARIAL 2012 BARRANCABERMEJA
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Cuadro 23. Capacidad total utilizada

Ao Aio 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
Capacidad disefiada 480 480 480 480 480
Capacidad instalada 480 480 480 480 480
Capacidad utilizada 192 196 200 204 208

3.2 LOCALIZACION

3.2.1 Macro localizacion. La empresa estara ubicada en la ciudad de
Barrancabermeja, departamento de Santander el cual se encuentra limitado por
las poblaciones ubicadas en la regién del Magdalena Medio, como son los
departamentos del Cesar, Bolivar, Santander, y Antioquia, ademas por su zona de
influencia y cercania con la ciudad de Bucaramanga permite ampliar la prestacion

del servicio a otras zonas del pais.

Figura 10. Mapa macro localizacién
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3.2.2 Micro localizacion. Para determinar el sitio de ubicacion de la empresa, se
seguiran los criterios establecidos en el Plan de Ordenamiento Territorial y la

obtencion del permiso de uso de suelo otorgado por Planeacién Municipal.

Por lo tanto, se tiene previsto situar la empresa en dos posibles ubicaciones de la
zona comercial: uno entre la calle 50 con carrera 16 y otro entre la calle 50 con
carrera 19 del barrio Colombia. A continuacion se describen los predios para su

respectivo estudio:

Cuadro 24. Descripcién de predios para estudios de micro localizacién

Descripcion Predio 1 Predio 2
Ubicacién Calle 50 con carrera 16 Calle 51 con carrera 19
Estrato 4 4
Area 44 mts? 35 mts?

Valor del canon $ 1.500.000 $ 1.500.000
Servicios Todos Todos

A continuacién se describen las siguientes variables seleccionadas para ser
evaluadas y valoradas de acuerdo al método cualitativo por medio de puntos y

concluir si benefician o perjudican la ubicacién de la empresa.

e V1. Actividad que se desarrolla en el sector: este factor evalGa si el sector se
encuentra en una zona estratégica y cerca al sector de restaurantes y hoteles

de la ciudad.
e V2. Canon de arrendamiento: representa el valor por metro cuadrado que

corresponde al canon de arrendamiento mostrado si es alto, aceptable o

econdmico.
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e V3. Presencia de servicios publicos: evalta si el lugar dispone de servicios
publicos como energia, agua potable, teléfono e internet, los cuales permitiran

el normal desarrollo de las actividades de la empresa.

e V4. Area disponible: evalia la disponibilidad del lugar requerido para el
montaje de la oficina y determina el espacio suficiente para una adecuada

distribuciéon de la infraestructura a instalar.

e V5. Condiciones de vias de comunicacion: involucra la existencia de facil

acceso y estado de las vias.
e V6. Seguridad de la zona: se analiza la seguridad que brinda la zona, para
permitir la libertad de movilidad del personal y el buen funcionamiento de las

actividades de la empresa.

Cuadro 25. Division de los factores en grado

V1. Actividad que se desarrolla en el sector

Grado

1. Alto: existen pocos hoteles y restaurantes reconocidos

2. Medio: existen algunos hoteles y restaurantes reconocidos
3. Bajo: existen la mayoria hoteles y restaurantes reconocidos

V2. Canon de arrendamiento

Grado

1. Muy Costoso: canon de arrendamiento ($2.000.000)
2. Costoso: canon de arrendamiento ($1.500.000)

3. Poco costoso: canon de arrendamiento ($1.000.000)

V3. Presencia de servicios publicos

Grado

1. Alto: cuenta con pocos servicios publicos el sector

2. Medio: cuenta con algunos servicios publicos el sector
3. Bajo: cuenta con la mayoria servicios publicos el sector
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Cuadro 25. (Continuacion)

V4. Area disponible

Grado

1. Alto: Area mas de 44 mts®

2. Medio: Area de 35 mts?

3. Bajo: Area de 30 mts®

V5. Condiciones de vias de comunicacion

Grado

1. Alto: Vias de acceso son aceptables
2. Medio: Vias de acceso son buenas
3. Bajo: Vias de acceso son excelentes

V6. Seguridad de la zona

Grado

1. Alto: Zona segura a cualquier hora del dia

2. Medio: Zona segura en horas del dia, pero insegura en horas de la noche
3. Bajo: Zona insegura a cualquier hora

La puntuacion de los grados se realiz6 con base en progresiones geomeétricas,
cuya sucesion de numeros entre el grado menor y el grado mayor aumenta 10

puntos y luego en 20 puntos.

Cuadro 26. Puntuacion de los factores de micro localizacion

No. De Variables criticos Puntaje Ponderacién

Actividad que se desarrolla en el sector

V1 Grado 1: Alto_ 50 30 16%
Grado 2: Medio 60
Grado 3: Bajo 80
Canon de arrendamiento

V2 Grado 1: Alto 55 85 17%
Grado 2: Medio 65
Grado 3: Bajo 85

V3 Presencia de servicios publicos g5 17%
Grado 1: Alto 55
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No. De Variables criticos Puntaje Ponderacién

Grado 2: Medio 65
Grado 3: Bajo 85
Area disponible

V4 Grado 1: Alto 85 85 17%
Grado 2: Medio 75
Grado 3: Bajo 65
Condiciones de vias de acceso

V5 Grado 1: Alto 60 30 16%
Grado 2: Medio 50
Grado 3: Bajo 80
Seguridad de la zona

V6 Grado 1: Alto 85 85 17%
Grado 2: Medio 65
Grado 3: Bajo 55

Total 500 100%

Cuadro 27. Determinacion de la ubicacion

Ubicacién Calle 50 con carrera 16 Calle 51 con carrera 19
Variable Grado Puntos Grado Puntos
1 3 80 2 60
2 2 75 2 75
3 3 85 3 75
4 1 85 2 75
5 1 60 1 60
6 1 85 2 65
Total 470 410

De acuerdo al resultado de la ponderacién y la calificacién de puntos del cuadro

27 se observa que la mejor opcidon para la ubicacion de la empresa Servicios

Profesionales Ltda., es el predio que se encuentra ubicado en la calle 50 con

carrera 16 del barrio Colombia de la ciudad de Barrancabermeja; situado en una

zona comercial con alta afluencia de personas, con gran facilidad de movilidad

debido a la cercania a dos de las tres principales vias de la cuidad, asimismo
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cuenta con un buen servicio de transporte publico (busetas, microbusetas y taxis),

una area amplia y comoda, al igual que todos sus servicios publicos y por ultimo

hace parte de un cuadrante de seguridad de la policia nacional para suplir

cualquier emergencia.

3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO

3.3.1 Ficha técnica del servicio.

Cuadro 28. Ficha técnica del servicio

Servicio
principal

Servicio de capacitacién en tematicas del servicio al cliente

Disefo

El servicio estd diseflado de acuerdo a un analisis de las
necesidades y requerimientos del cliente, mediante la
aplicacién de unas técnicas de deteccion (test de satisfaccion
del ciclo del servicio) que permitan identificar el diagndstico real
de necesidad del servicio de capacitacion del sector hotelero y
gastronémico de la ciudad.

Analizadas e identificadas las se elabora una propuesta que
cumpla con la expectativa del cliente, la cual sera ejecutada y
finalmente evaluada al con el fin de formular informes que
contengan tanto los aspectos buenos como aquellos que son
susceptibles de mejora, de manera que el servicio ofertado
resulte continuo, coherente y consecuente con las estrategias
empresariales de cada uno de los sectores.

Especificaciones
técnicas

Es un servicio que permite mejorar la prestacion de
capacitaciones dirigidas al cliente por personal competente a
las diferentes empresas hoteleras y de restaurantes en la
capital Barranquefia.

Lugar: Las capacitaciones se desarrollaran en los mejores
auditorios de la ciudad, los cuales garantizaran la logistica
necesaria para categorizar el evento. Con estos auditorios se
estableceran alianzas estratégicas que afianzaran el
compromiso sobre la prestacion del servicio. La eleccion del
auditorio dependera de nimero de participantes en el evento.

Empaque

En el proceso de desarrollo productivo que genera un
intangible, el empaque se reemplaza por la atencion directa
entregada al cliente de manera inmediata e inaplazable. En
este sentido, la empresa garantiza un servicio de calidad y
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oportunidad excelente.

La vida util del servicio dependera de la viabilidad de la
Vida util empresa en el mercado y las especificaciones que se acuerden
con el cliente.

3.3.2 Descripcion técnica del proceso. A continuacion se presenta el desarrollo

del proceso en la prestacion del servicio de capacitacion.

3.3.2.1 Descripcion técnica del proceso de prestacion de servicio de

capacitacion.

1. Visita por parte del funcionario de la empresa servicios profesionales para
ofertar el servicio en las instalaciones del cliente o llegada del usuario a la

empresa a solicitar el servicio.

2. El cliente solicita informacion acerca del servicio ofertado.

3. Escuchar las necesidades del cliente

4. Deteccion de las necesidades de los clientes: a travées de asesorias
personalizadas que ayudan a la empresa a no correr el riesgo de equivocarse
al momento de ofrecer una capacitacion inadecuada, lo cual excederia en
gastos innecesarios. Se determinara mediante unas técnicas de deteccion (test
de servicio y/o ciclo del servicio) las cuales seran aplicadas segun el tipo de

empresa (ya sea hotel o restaurante) y personal al que se vaya a capacitar.
5. ldentificacion de los recursos: son importantes ya que sin los mismos no puede

impulsarse planes ni programas acordes con las necesidades detectadas.

Estos recursos son:
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v' Financieros: mediante la designacion presupuestaria que establece la
empresa como parte de sus costos de funcionamiento. Aqui se incluyen
también lo correspondiente a un porcentaje de las remuneraciones
imponibles de sus trabajadores, que se establecen dentro de las partidas de
compensaciones e incentivos no financieros de la empresa.

v" Humanos: la funcién de capacitacion es una funcién de linea y de staff.

v Institucionales: todos los organismos externos a la empresa, publicos o
privados, que realizan una labor de apoyo a la tarea del departamento.

v Materiales: infraestructura, condiciones para trabajar, materiales.

6. Elaboracion propuesta del servicio de acuerdo a las necesidades del cliente: la
planeaciéon permite a la empresa contar con el nUmero correcto de empleados
y con el tipo correcto de personas, en los lugares adecuados, en el tiempo
preciso, haciendo aquello para lo cual son mas utiles, centrando su atencion en

el planeamiento de dichos recursos.

7. Cotizacion: se procede a cotizar el costo del servicio solicitado de acuerdo a

los requerimientos del cliente.

8. Entrega de propuesta y cotizacion al cliente para su respectivo andlisis.

9. Espera de respuesta de la propuesta y cotizacion entregada al cliente para

saber si solicitara el servicio o no.

10. Si la respuesta es no, fin del proceso.

11.Si la respuesta es si, se procede a elaborar el contrato con sus respectivas

especificaciones.
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12.Elaboracién factura por pago anticipo del 50% para proceder a la ejecucién del
programa de capacitacion.

13.Demora por no disponibilidad de algunos de los factores que se tienen en
cuenta a la hora de la ejecucion (Disponibilidad del instructor, del lugar o de los
asistentes).

14. Aplicacion y/o ejecucion al programa de capacitacion: ejecucion del esquema
del programa de capacitaciéon en el cual incluye: objetivos generales y
especificos, qué (contenido-nombre de la actividad), como (metodologia,
técnicas y ayudas), cuando (fechas, horarios, duracién), a quién (participantes,

grupo), quién (instructores), cuanto (presupuesto) y evaluacion.

15.Evaluacion, control y seguimiento al programa: este paso permite conocer el
proceso sistematico que valora la efectividad y/o la eficiencia del disefio y la
ejecucion de los "programas y/o plan de capacitacion a corto y a largo plazo.
Los datos que se obtienen son Utiles para la toma de decisiones.

16. Elaboracién factura por pago del 50% restante y cumplimiento del servicio.

17.Fin y cierre del evento

3.3.2.2 Descripcion técnica del proceso de elaboracién del programa de

capacitacion.
1. Inicio
2. Elaboracion programa del servicio a prestar (Capacitacion)

3. Contenido y/o temas a tratar en el programa: se refiere a los temas que se

impartiran en el programa. Los contenidos de un programa de capacitacion
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deben estar orientados a satisfacer las necesidades detectadas en el primer

paso y al logro de los objetivos planteados.

Determinacion de técnicas y ayudas audiovisuales que se necesiten para llevar

a cabo el servicio.

En este paso se determinan la fecha, horario y duracién del programa. El
horario debera especificar las horas en que se van a impartir, la duracién de
cada sesion y la duracion del mismo. La fecha y horario dependera de tres
factores:

v Disponibilidad del instructor

v Disponibilidad del lugar

v' Disponibilidad de los asistentes

Ahora es necesario determinar el conjunto de personas que recibiran la
capacitacion. Luego de clasificar y jerarquizar las necesidades de capacitacion
que tiene el personal, en este momento hay que decidir quiénes tomaran el

programa.

Seleccion de personal de instructores: El éxito de una capacitaciéon depende en
gran medida del buen papel que desempefie el instructor, de su experiencia,

conocimientos y habilidades para conducir el aprendizaje del grupo.

Para determinar el presupuesto se tiene en cuenta los gastos que incurrirdn,
como lo son: El salario del instructor, el canon de arrendamiento del local, el
alquiler de saldén y auxiliares didacticos, el servicio de cafeteria, los materiales

para los participantes.

Fin del proceso

103



3.3.2.3 Descripcion técnica del proceso de ejecucion del programa
capacitacion.

Inicio
Elaboracion programa del servicio a prestar (Capacitacion)
Organizar en una secuencia logica y didactica los contenidos.

Organizar las sesiones de aprendizaje y los materiales que se utilizaran.

o k 0N PE

Sensibilizar a los participantes con respecto a los objetivos y contenidos del
programa.

Motivar e involucrar a los participantes.

Establecer una buena comunicacion con los participantes.

Entender y mantener el control del grupo.

© © N o

Vigilar el desarrollo del programa para hacer los ajustes necesarios.

3.3.2.4 Descripcion técnica del proceso de evaluacion, seguimiento y control

del programa capacitacion.

Andlisis del desempefio profesional del personal capacitado.
Comparacion del desempefio del personal capacitado con el no capacitado.

Orientacion de la planificacidon de las acciones para su mejor operacion.

A

Valoracion de las capacidades de las entidades responsables del programa
(recursos humanos y materiales).

5. Identificacibn de las necesidades no satisfechas, condiciones actuales y
deseadas.

6. Determinacién de los objetivos y metas a cubrir en la empresa.
3.3.3 Diagrama de operacion, proceso y procedimiento. Mediante este

diagrama se hard una representacién grafica de los pasos a seguir en la

prestacion del servicio ofrecido.
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Figura 11. Diagrama del proceso del servicio de capacitacion
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Figura 11. (Continuacion)
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Figura 12. Diagrama del proceso de elaboracién del programa capacitacién

Inicio

y

Elaboracion programa
del servicio a prestar
(Capacitacion)

v
Contenido y/o temas a
tratar en el programa
;Qué?

Determinacion de
técnicas y ayudas
¢,Cémo?

\

Determinacién de
fechas, horarios y
duracion del programa
¢ Cuando?

A
Identificacién personal
ha quien va dirigido el
programa
/A auién?

A

Seleccion del
personal de
instructores

v

Determinar
presupuesto

v

Fin

107



Figura 13. Diagrama del proceso de ejecucion del programa capacitacion
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Figura 14. Diagrama del proceso de evaluacién, seguimiento y control del
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3.3.4 Control de calidad. Para realizar el control de calidad se hace necesario
tener en cuenta varios aspectos a evaluar, dentro de ellos se encuentran; los

proveedores, el servicio ofrecido y la ejecucion del mismo.

Los factores determinantes de buena calidad del proceso dentro de la prestacion
del servicio de capacitacién en servicio al cliente son: la rapidez de respuesta al
llamado del cliente, el tiempo empleado en dar cumplimiento y resultados a la
solicitud del cliente y la calidad del servicio; para el control de estos factores, es
necesario contar con la participacion del cliente, quien debe reportar a la empresa
cuando su peticidbn no sea satisfecha en el tiempo requerido y con la calidad

Optima para su necesidad.

De acuerdo a la norma ISO 9001-2008, una organizacién debe contar con unos
requisitos documentales que le permitan una mayor credibilidad y confianza por

parte del cliente para la satisfaccion de sus mismas necesidades.

Por tanto se establece documentar e implementar un instrumento (encuesta de
satisfaccion) que permita evidenciar el avance y resultado de cada capacitacion
brindada, para mantener un mejoramiento continuo que permita la satisfaccion

constante del cliente.

Esta encuesta de satisfaccion permite evaluar si el servicio que presta la empresa
Servicios Profesionales Ltda., llega al cliente y cumple con los objetivos y los
resultados esperados por el mismo. Este documento se convierte en un evaluador
continuo del personal que labora en los hoteles y restaurantes de la ciudad, pues

sera ellos quienes evallten el servicio ofrecido.

3.3.5 Recursos. Para el cumplimiento del servicio, la empresa requiere los

recursos humanos, insumos, fisicos y logisticos que a continuacioén se relacionan.
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3.3.5.1 Recurso humano. Para la empresa de Servicios Profesionales Ltda., es

importante contar con un recurso humano de alta calidad en el &mbito profesional

y personal, que logre la eficiencia y la satisfaccion de los clientes. Todo el personal

contratado para laborar dentro de la organizacion gozara de los derechos y

deberes estipulados por la ley. Para el desarrollo de los diferentes procesos del

servicio se determinan dos &reas fundamentales que son: la administrativa y de

capacitacion.

a)

b)

Area administrativa.

Un gerente: sera la persona encargada de planear, dirigir y controlar las
actividades de la empresa. Ejercera autoridad funcional sobre el resto de
cargos administrativos y operacionales de la organizacion. Asimismo actuara
como soporte de la organizacidén a nivel general, es decir a nivel conceptual y
del manejo de cada area funcional.

Una secretaria: sera la encargada de las diversas funciones de apoyo en el
proceso administrativo de la empresa.

Un contador: sera el encargado de aplicar, analizar e interpretar la informacion
contable y financiera de la empresa, con la finalidad de disefiar e implementar
instrumentos y mecanismos de apoyo a la gerencia de la organizacion en el

proceso de toma de decisiones.

Area de capacitacion.

Dos capacitadores: seran las personas encargadas de coordinar y ejecutar los
procesos relacionados con los programas de capacitacién, entrenamiento,

formacion y especializacion que se desarrollen, de acuerdo a las necesidades

y/o requerimientos del cliente.
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Cuadro 29. Personal requerido

Cargo Actividades Perfil del cargo Cantidad
Ser el representante legal |Ser socio de la empresa y
Gerente y estar al frente de la profesional en areas afines 1
empresa. de la administracion.
Aplicar, analizar e|Contador publico con dos
Contador interpretar la informacion |afios de experiencia con L
Publico contable y financiera de la |formacion ética, critica y de
empresa. responsabilidad social.
. Ser auxiliar contable titulada
Secretaria o ) o
N Actividades de secretariajen el Sena o0 institucion
Auxiliar y o ] 1
y recepcion de servicios. |reconocida por el estado con
Contable . S
un afio de experiencia.
] Profesional en
Seré el responsable de la . y _ ]
. .. |Administracion, Psicologia
planeacion, organizacion, _ y _
) ) y y con orientacion en aptitud de
Capacitador | ejecucion, evaluacion y o o 2
o servicio, conocimiento en
seguimiento de la

capacitacion.

sistemas de gestion de la
calidad 1ISO 2001.

3.3.5.2 Recurso fisico.

inmuebles, muebles, enseres y equipos de oficina.

Para la prestacion del servicio la empresa contara con

e Inmueble: de acuerdo a los resultados obtenidos en el andlisis de micro

localizacion se tomara en arriendo un local ubicado entre la calle 50 y la

carrera 16 del Barrio Colombia, con un canon de arrendamiento de $1.500.000,

con un area de la cual se adecuara a las necesidades de la empresa.

e Adicional a esto se realizaran convenios con los clubes sociales, la camara de

comercio, las cajas de compensacion para el alquiler de salones y/o auditorios
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con el fin de que se lleven a cabo las capacitaciones programadas de acuerdo
a las necesidades del cliente.

Cuadro 30. Recurso fisico

Muebles y enseres

Cantidad Descripcion
3 Sillas ergonémicas, bases metalicas
3 Escritorios administracion en madera con cajones
1 Software de manejo personal
3 Archivadores en madera con tres compartimientos
1 Mesa de juntas con 4 puestos en madera
6 Sillas auxiliares para mesa de juntas bases metalicas
6 Sillas tapizadas auxiliares en base metalicas
10 Sillas con apoyo para escribir plasticas tipo estudiante
2 Tablero acrilico para escribir
1 Televisor de 32" marca Sony
Equipos de cdmputo y comunicaciones
Cantidad Descripcion
2 Computador portatil sistema operativo Windows
1 Computador de escritorio sistema operativo Windows
2 Impresora multifuncional HP Deskjet 2050
2 Video beam
1 Teléfonos Inalambrico
1 Teléfonos marca Panasonic
3 Celular marca nokia
1 Camara digital

3.3.5.3 Recurso de insumos. Para la prestacion del servicio de capacitacion en

servicio del cliente, se necesitan los siguientes insumos:
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Cuadro 31. Relacion de insumos

Insumos

Cantidad Descripcion

1 Cafetera

Calculadoras

Perforadora

Grapadora

Extintor multipropdsito

Botiquin de primeros auxilios

Camilla primeros auxilios

Punto ecoldgico

Cavas (para refrigerios)

WW R R WEFEIN DN O

Neveras Portatiles

Elementos de aseo y cafeteria

Papeleria en general

3.3.6 Analisis de proveedores. Los proveedores en la empresa son de vital
importancia, por eso su seleccion debe ser cuidadosa ya que hace parte de un
factor de excelencia a la hora de cumplir con las necesidades del servicio ofertado.
A la hora de seleccionar los proveedores se tendra en cuenta el reconocimiento, el
cumplimiento, precios y calidad de los servicios que ofrecen cada una de estas
empresas. Inicialmente los pagos se manejaran de contado, mientras la empresa
Servicios Profesionales Ltda, incursiona en el mercado y cuente con vida crediticia
y estados financieros que permitan respaldar créditos con los proveedores, en
caso que llegasen a necesitar. A continuacion se relacionan las empresas
encargadas de suministrar los muebles, enseres, insumos y demas recursos para

la prestacién del servicio.
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Cuadro 32. Analisis de proveedores

Proveedor Detalle Direccion Forma
de pago
, . Calle 49
Crea soluciones en tecnologia de la No. 12 — 82
informacion, entre sus productos ésta éector
INFOTEL EU en brindar soluciones en Tecnologias Comercial Contado
de la Informacién y las comunicaciones
instalacion de software. Centrq
Comercial
Es una empresa especializada de
mensajeria, la cual presta un servicio
de mensajeria rapido y seguro, el
MENSAJERIA |personal que alli labora esta preparado| Calle 50 Contado
TELECOYOTE |para realizar toda clase de tramites.| No 19 - 43
Una opcién para realizar los trabajos
de mensajeria sin incurrir en una carga
prestacional.
Esta empresa fue seleccionada como
proveedor; por ser de una persona
LITOGRAFIAY |conocida que nos ofrece buenos Calle 50
TIPOGRAFIA descuentos, ademas que presta muy No 21 - 55 Contado
LITO ROCHY completos y diversos servicios; pues
alli se contratara toda la parte de
publicidad escrita.
Se dedica basicamente a la prestacion
PRoDuCTOS v |1 610 de sceq  careers bt cae o1
SERVICIOS tamt;ién se celebraré, un contrato No 15 - 56 Contado
PARA EL ASEO mensual para la prestacion de los Barrio
ALFE LTDA . Colombia
mismos, 3 veces por semana, por valor
de $350.000.
Almacén de cadena dedicado a la
EXITO S.A comercializacion minorista de| Calle50 Contado
productos y servicios.
Calle 49
COMECIALIZAD Suministros y papeleria en general NO.5-54 Contado
ORA EL HUECO Sector
comercial
Satisface las necesidades sociales,
_culturale_g y depor_t_lvas, fomentando la Calle 67 18-
CLUB integracion  familiar y el sano 29 Barrio Contado
INFANTAS esparcimiento de sus afiliados. parnaso

Asimismo presta el servicio de alquiler
de salones para eventos.
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Proveedor Detalle Direccion REIE
de pago
Es una entidad sin animo de lucro, de
caracter privado, con funciones| Calle 49 12-
CAMARA DE registrales delegadas por el estado, _70
COMERCIO que promueve el degaryollo, la Piso 2 Contado
competitividad y fortalecimiento del Sector
sector empresarial. Asimismo presta| comercial
los servicio de alquiler de salones.
Son entidades privadas, sin animo de
lucro, de redistribucion econdmica y
CAJAS DE naturaleza solidaria, creadas para| Calle 57 No.
COMPENSACIO |mejorar la calidad de vida de las| 27-15 Barrio | Contado
N familias de los trabajadores. Asimismo galan
prestan el servicio de alquiler de salon
para eventos.
Calle 50
ARRENDAMIEN Servicios de  administracion vy Carrerg 15
TOS ROBERTO comercializacion de finca raiz Esquina Mensual
OGLIASTRI ' Barrio
Colombia

3.3.7 Distribucion de planta. Para el desarrollo de las actividades del servicio se
requerird de un espacio fisco con las comodidades suficientes para procesar la
informacion, analizarla y crear informes correspondientes al buen desempefio de
la misma, asimismo serd punto de referencia para atender todas las inquietudes

de los empresarios.

Se adecuara un local tomado en arriendo por medio de una agencia inmobiliaria
(Roberto Ogliastri) con un area de aproximadamente 44 mts?, el cual se distribuira
de la siguiente manera: en cubiculos de 2 x 2 mts? cada uno (para adecuar oficina
de gerente y recepcion - secretaria), otro cubiculo de 2 x 2 mts® (contador y
capacitadores), una sala de reuniones o en su defecto sal6n para llevar acabo
capacitacién con capacidad para 10 personas de 4 x 4 mts?, un bafio, una zona de
aseo y cafeteria, una sala de espera con comodos espacios de circulacion y

evacuacion. Se proyecta a futuro tener un espacio mas amplio que permita crear
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nuevos modulos de trabajo y poder ampliar asi la capacidad instalada. Ver figura
15.

Figura 15. Distribucién de planta
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3.4 RESULTADOS SOBRE LA VIABILIDAD TECNICA DEL PROYECTO

La importancia de este estudio se deriva de la posibilidad de llevar a cabo una
valorizacion econémica de las variables técnicas del proyecto, que permiten una
apreciacion exacta o aproximada de los recursos necesarios para el proyecto;

ademas de proporcionar informacién de utilidad al estudio econémico-financiero.

Mediante el estudio técnico realizado, se logro investigar cada uno de los
componentes que forman la estructura técnica del proyecto, identificando los
factores que inciden en el mismo, uno de ellos fue el tamafio del proyecto con una
capacidad utilizada de 192 capacitaciones al afio correspondiente a 16

capacitaciones por mes.
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Se realizd un analisis de las alternativas de micro localizacion, donde
posiblemente podria ser el punto de ubicacién de la empresa, con el proposito de
seleccionar la opcion mas favorable de acuerdo a los requerimientos del proyecto.
Finalmente se establecié por el método de puntos al sector comercial de la calle
50 con carrera 16, de acuerdo a la normatividad vigente del plan de ordenamiento
territorial de la ciudad.

Se identificaron los diferentes procesos del servicio ofertado, los cuales fueron
plasmados mediante la elaboracion de diagramas de procedimiento. Servicios
Profesionales dispone de una infraestructura fisica adaptada a las necesidades del

servicio y de los clientes que la visiten.

La empresa contara con los recursos disponibles para la prestacién del servicio
deseado, contratara personal competente y calificado, utilizard equipos y
herramientas tecnoldgicas y contactara proveedores que brinden productos de
excelente calidad, esto con el fin de posicionarse en el mercado y lograr la

satisfaccion del cliente de acuerdo a sus necesidades.

En conclusion, en base a los resultados obtenidos en el estudio de mercados y lo

analizado en este estudio, se determina que técnicamente es viable el proyecto.
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4. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.1. FORMA DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA

La empresa Servicios Profesionales, se constituird como sociedad limitada, sus
socios iniciales seran Nancy Pineda Pineda y Smith Paola Salazar Celins. El
namero de socios puede ser minimo de 2 y méaximo de 25 (Articulo 356 Codigo de
Comercio), en esta persona juridica. Los socios responden hasta por el monto de
sus aportes y el capital social, estara representado por cuotas de igual valor
(Articulo 354 Codigo de Comercio). El cual debe ser pagado al integrarse la
empresa. La razon social esta seguida de la palabra limitada o de su abreviatura
Ltda. (Articulo 357 Codigo de Comercio).

El periodo de duracion sera de cinco afios prorrogables, contados a partir de la

protocolizacion de la constitucion y se acogera al sistema de tributacion nacional.

4.1.1 Constituciéon de la empresa®. Para el desarrollo y cumplimiento de su
objeto social y en orden a la regulacién de sus actividades sociales y econémicas,

la empresa de servicios empresariales, debe cumplir con los siguientes pasos:

a) Primer paso: elaboracion de una minuta con el siguiente contenido béasico:

e Los datos de los socios constituyentes: nombres completos, cédulas,
nacionalidad, estado civil y domicilio.

e La clase o tipo de sociedad que se constituye y el nombre de la misma.

e El domicilio de la sociedad y de las sucursales que se establezcan.

e El negocio de la sociedad (objeto social), enunciando en forma clara y

completa las actividades principales.

3 Tomado de: DOCUMENTO PASOS PARA CREAR UNA EMPRESA, Disponible en internet
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b)

d)

El capital social pagado por cada socio. Si es una sociedad por acciones se
debera expresar el capital suscrito y pagado, la forma como se cancelaran las
cuotas y el valor nominal de las acciones representativas del capital. (ver paso
uno).

Se debe expresar como se administrara la sociedad, las facultades de los
administradores, las asambleas y juntas de los socios, segun lo establecido
legalmente para cada tipo de sociedad.

Los dias y la forma de convocar y constituir la asamblea o junta de socios ya
sea de manera ordinaria o extraordinaria, y la forma como se decidira en un
determinado asunto.

Las fechas en que se deben hacer los balances generales y como se
distribuiran las utilidades, asi como también la reserva legal.

La duraciéon de la empresa y las causales para disolverla, y la forma de
liquidarla.

Establecer el representante legal de la sociedad con su domicilio, sus

facultades y obligaciones.

Segundo paso: presentacion ante la notaria para proceder a realizar lo
siguiente:

Transcripcion de la minuta para conformar asi la Escritura Publica, firmada por
el notario con los sellos respectivos y adicionalmente por los socios con la

cédula y huellas.

Tercer paso: realizar el pago del impuesto de registro sobre la escritura de

constituciéon
Cuarto paso: adquirir el formulario de matricula mercantil “Sociedades

Comerciales” ante la Camara de Comercio, luego presentar los siguientes

documentos:
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El formulario de matricula mercantil diligenciando, junto con el volante de
“consulta de nombres” aprobado.

Dos copias autenticadas de la escritura publica de constitucion de la sociedad,
en la que debe aparecer el nombramiento del representante legal. En el caso
de ser empresa unipersonal, el documento privado sino se constituyd por
escritura publica.

Recibo de pago del impuesto de registro expedido por rentas departamentales.
Carta de cada una de las personas nombradas, como: representantes legales,
junta directiva y revisor fiscal cuando sea el caso.

Documento de identificacion del representante legal.

Permiso de funcionamiento de la sociedad, en caso de hallarse sujeta a
vigilancia estatal.

En caso de aporte de inmuebles al capital social, acreditar el pago del
impuesto de anotacion y registro (boleta de rentas).

Solicitar en la taquilla de la Camara de Comercio el valor de la liquidacion de
los derechos de matricula.

Cancelar los derechos de matricula. Al momento del pago entregaran un recibo
con el cual se podra reclamar el certificado de la matricula, asi como las copias
de los formularios, las escrituras y las cartas de aceptacion.

Obtener copia del certificado de existencia y representacion legal de la
sociedad.

Luego de haber realizado la inscripcion, se podra solicitar a la Camara de
Comercio, el certificado de existencia y representacion, es un documento que
le permite al comerciante o sociedad realizar algunos tramites (inscripcién ante
la administracion de impuestos, industria y comercio, etc.) o simplemente

acreditar la matricula en el registro mercantil.
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e) Quinto paso: registro de libros de comercio. Estdn compuestos por los libros de

f)

contabilidad, libros de actas, libros de registro de aportes, comprobantes de las
cuentas, los soportes de contabilidad y la correspondencia relacionada con las
operaciones. Una vez matriculada la sociedad o empresa, el propietario de
ésta o el representante legal debe presentar y solicitar el registro de los libros
de comercio, con carta dirigida a la Camara de Comercio y diligenciar el
formulario de solicitud respectivo. Los libros son los siguientes:

Libro auxiliar: se lleva para registrar detalladamente en orden cronolégico las
cuentas principales, totalizando débitos, créditos y saldo que pasa al final de
cada periodo al libro diario y al libro mayor, este libro no requiere ser registrado
en la Camara de Comercio.

Libro caja — diario: en este libro se pasan las operaciones contables en orden
cronoldgico, en forma individual o por resimenes que no excedan de un mes.
Libro mayor: en este libro se pasan las operaciones por cuentas utilizando el
sistema de partida doble; permitiendo establecer el resumen mensual de todas
las operaciones para cada cuenta.

Libro inventario y balance: se debe hacer un inventario y un balance general al
iniciar sus actividades y por lo menos una vez cada afio para conocer en forma
clara y completa la situacion del patrimonio.

Libro de accionistas: en él se escriben las acciones, con el titulo, el nUmero y la
fecha de inscripcién, al igual que los cambios de propietario.

Libro de actas: los libros de actas pueden ser de dos clases: libros de actas de
asamblea de socios y libro de acta de junta directiva. El primero lo deben llevar
todas las sociedades, el segundo solo en las que posean junta directiva.

Sexto paso: los pasos a seguir en la Camara de Comercio. Llevar el formato, la
carta y los libros en cualquier taquilla de la Camara de Comercio. Pagar los
derechos de inscripcion de los libros. Al momento de cancelar entregaran el
recibo de pago con el cual se podra reclamar los libros registrados, en la fecha

que alli se indica. Cuando entreguen los libros, verificar que la primera pagina
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g)

h)

de cada libro registrado este sellado por la Camara de Comercio y rubricadas
todas las demas.

Séptimo paso: presentacion ante la DIAN. Ir a la Administracion de Impuestos y
Aduanas Nacionales (DIAN), para obtener el niumero de identificacion tributaria
(NIT), el cual es necesario para identificarse en el desarrollo de las actividades
comerciales. Para este numero de identificacion, el cual es expedido en una
tarjeta, se debe realizar el tramite correspondiente en la DIAN, que se
encuentre en el municipio donde se esta domiciliado. Pasos a seguir:

Con el certificado de existencia y representacion solicitado en la Camara de
Comercio, dirigirse a la DIAN vy solicitar el formulario de RUT (registro unico
tributario), por medio del cual se puede realizar los siguientes tramites, entre
otros: Asignacion de NIT, Inscripcion en el registro de vendedores si es
responsable de IVA.

Una vez adquirido y diligenciado el formulario, presentarse ante la DIAN, con
los siguientes documentos:

Formulario de RUT diligenciado en original y dos copias.

Copia de la escritura publica de constitucion.

Certificado de existencia y representacion, expedido por la Camara de
Comercio, con fecha no mayor a tres meses antes de su presentacion.
Fotocopia de la cédula del representante legal.

El registro de Impuestos sobre las ventas (IVA), se puede hacer en el momento
de realizar la solicitud del NIT. Los responsables del régimen simplificado no
tienen obligacion de declarar el IVA, los responsables del régimen comun
deben hacerlo bimestralmente en las fechas que indique el calendario
tributario, el cual puede adquirir directamente en la DIAN.

Simultaneamente con la solicitud del formulario RUT, se puede solicitar el
formulario para que la DIAN autorice la numeracion para las facturas que se
usaran en la empresa.

Octavo paso: afiliacion a la aseguradora de riesgos profesionales (ARP). Una

vez elegida la ARP, el empleador debe llenar una solicitud de vinculacion de la
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)

K)

empresa al sistema general de riesgos profesionales, la cual es suministrada
sin ningun costo por la ARP, dependiendo el grado y la clase de riesgo de las
actividades de la empresa, ellos establecen la tarifa de riesgo la cual es un
porcentaje total de la némina y debe ser asumida por el empleador, dicho valor
se debe pagar cada mes. Adicionalmente debe vincular a cada trabajador,
llenando la solicitud de vinculacion del trabajador al sistema general de riesgos
profesionales.

Noveno paso: afiliacion al régimen de seguridad social (EPS). Se debera
inscribir a alguna entidad promotora de salud (EPS) a todos sus trabajadores,
los empleados podran elegir libremente a que entidad desean vincularse. Una
vez elegida el empleador debera adelantar el proceso de afiliacion tanto de la
empresa como para el trabajador, mediante la diligenciacién de los formularios,
los cuales son suministrados en la EPS elegida. El formulario de afiliacion del
trabajador debera diligenciarse en original y dos copias, el original es para la
EPS, una copia para el empleador y la otra para el trabajador. El porcentaje
total de aportes a salud es de un 12% del salario devengado por el trabajador.
El valor resultante se divide en tres partes iguales, de las cuales el trabajador
debe pagar una y el empleador las dos restantes.

Décimo paso: afiliacion fondo de pensiones y cesantias (AFP). El empleador
debe afiliar a todos los miembros de la empresa al fondo de pensiones, el cual
el trabajador podra elegir. Una vez elegido se llena la solicitud de vinculacion,
la cual se la suministra el fondo. Ya vinculado se debe pagar mensualmente el
13.5% del salario devengado por el trabajador, dicho valor se divide en cuatro y
de estas el empleador paga tres y una el trabajador.

Undécimo paso: aportes parafiscales. Son pagos a que estd obligado todo
empleador a cancelar sobre el valor de la ndbmina mensual a traves de las
cajas de compensacion familiar para: Subsidio familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) y SENA. Para realizar la respectiva inscripcion, se
debe adquirir un formulario en la Caja donde desea afiliarse donde le

entregaran adjunto el formulario de afiliacion al ICBF y al SENA.
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Los pasos para la afiliacion de la empresa son:

Presentar solicitud escrita, suministrada por la Caja de Compensacion Familiar,

donde conste: domicilio, NIT, informacion sobre si estaba afiliado o no a alguna

caja de compensacion familiar. A la solicitud se le debe anexar lo siguiente:

e Fotocopia de la cédula si es persona natural

e Certificado de existencia y representacion legal vigente si es persona juridica.

¢ Relacion de trabajadores indicando para cada uno: numero de cédula, nombre
completo y salario actual.

e Formulario diligenciado de afiliacion a la empresa.

e Formulario de afiliacion del trabajador y de las personas a cargo.

Para afiliar al trabajador debe:

e Presentar el formulario de inscripciéon del trabajador debidamente diligenciado.

e Adjuntar los documentos necesarios para inscribir las personas que tengan a
cargo trabajadores.

e Una vez esté en la Caja de Compensacion Familiar elegida, debe pagar
durante los primeros diez dias del mes, el valor correspondiente al 9% del total
devengado en la ndmina mensual, los cuales deberan ser asumidos por el
empleador. La distribucion del 9% es la siguiente: 2% para el SENA, 3% para
el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y el 4% para la Caja de

Compensaciéon Familiar.

El Domicilio principal de la empresa es la ciudad de Barrancabermeja,
Departamento de Santander, Republica de Colombia. Su radio de accion
comprende todo el territorio nacional y podra establecer sucursales y agencias en
cualquier lugar del pais siempre que se consideren necesarias para la prestacion
de sus servicios, previa determinacion y reglamentacion del Consejo de

Administracion.
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4.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

La empresa cuenta con una mision, vision, objetivos y politicas, donde la mision
permite tomar conciencia de la labor en el mercado, la vision establece las metas y
objetivos, a grandes rasgos que se quieren llegar a alcanzar y por ultimo los
valores y politicas define la forma de trabajar y de existir para alcanzar la vision.

4.2.1 Vision. Llegar a ser en el afilo 2018 una empresa lider en capacitacion,
mediante estrategias competitivas y de innovacién que incrementen la satisfaccion
y confianza de los clientes, y poder asi contribuir al desarrollo de la ciudad

mediante la generacion de empleo y la proteccion del medio ambiente.

4.2.2 Mision. Ser una empresa innovadora en la prestacion de servicios de
capacitacion en servicio al cliente para el sector hotelero y gastronomico de la
ciudad de Barrancabermeja, detectando las necesidades del cliente
oportunamente, para disefiar y ejecutar alternativas de solucion hacia el
mejoramiento continuo para asegurar una excelente prestacion del servicio que

genere valor en los clientes.

4.2.3 Objetivos. La empresa Servicios Profesionales prestard sus servicios
basada en principios morales que trasmitird a sus clientes internos y externos
como son la humildad, ética honestidad, amabilidad, disciplina compromiso y
responsabilidad.

e Desarrollar ambientes idoéneos para la presentacion del servicio.

e Prestar los servicios de capacitacion con calidad y responsabilidad en cada
uno de sus procesos.

e Construir relaciones duraderas con los clientes a través de la prestacion de

servicios que generen valor agregado.
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Generar empleo directo del personal administrativo y operativo necesario, el
cual busca con ello la presentacion de un servicio con excelencia y calidad.
Conseguir el apoyo y el compromiso efectivo de los beneficiarios directos e
indirectos de la empresa.

Fomentar el desarrollo y bienestar de los empleados, para garantizar un
ambiente laboral favorable y de continuo mejoramiento

Contribuir al desarrollo econémico del municipio de Barrancabermeja, por
medio del pago oportuno de sus impuestos.

Obtener utilidades por concepto de las ventas de los servicios de capacitacion.

4.2.4 Politicas. En procura del crecimiento y fortalecimiento empresarial, la

organizacién tiene un gran compromiso el cual es garantizar la satisfaccion de los

clientes, por eso cuenta con unas politicas empresariales, que le permiten orientar

a través de procesos de mejoramiento continuo, sus necesidades, para poder

prestar servicios con un alto nivel de calidad.

Politicas de personal: dar a conocer a la comunidad de Barrancabermeja, por
medio de bolsas de empleo la apertura de la una empresa de capacitacion, la
cual requiera personal para laboral en los cargos designados. Para llevar a
cabo el proceso de seleccion de los aspirantes que cumplan con el perfil
requeridos para la empresa y se proceda a su respectiva contrataciéon se
tendran en cuenta algunos factores los cuales determinen el logro de los
objetivos del cargo y el desarrollo de las actividades a desempefiar.

Excelente relaciones interpersonales con el personal interno y externo, y poder
conservar una comunicacion asertiva.

Disposicion de servicio y trabajo en equipo.

Capacidad para adaptarse a las diferentes situaciones que se presente en la

empresa.
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v" Tener habilidades para aprender, comprender y llevar a la practica actividades
propias del cargo, con soluciones rapidas y eficaces.

v" Sentido de pertenencia hacia la empresa.

e Politicas de compras:
v' Las compras para el funcionamiento de la empresa se haran de contado.
v' Las compras se realizaran a los proveedores que demuestren calidad en los

productos y servicios prestados.

e Politicas de venta del servicio:

v" Los precios del servicio ofrecidos por la empresa seran competitivos en el
mercado por calidad y servicio.

v' El pago del servicio debe ser cancelado el 50% anticipado y el otro 50%

cuando se culmine el servicio prestado.

4.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la
empresa en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados. Mediante
una representacion grafica que describira en qué nivel jerarquico estaran las
personas dentro de la empresa, de acuerdo a sus funciones, capacidad y
conocimiento, indica respeto y autoridad organizacional. Se tendra una estructura
lineal, conformada por un gerente, un contador publico, una secretaria — auxiliar
contable y dos capacitadores quienes cumpliran con las actividades de la

empresa. Ver cuadro 33.
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Cuadro 33. Planta de personal de la empresa

Cargo Actividades Requisitos
Ser socio de la empresa y profesional
Ser el representante legal, e i
en administracion de empresas, gestor
estar al frente de la :
. empresarial.
Gerente empresa y el manejo de o - ~
. Experiencia minima de un afio en

clientes, proveedores vy .

. cargos de manejo departamento
recursos de la misma. : " :
comercial y administrativo.

Aplicar, analizar e | Profesional en el area contable con
Contador interpretar la informacion |titulo y tarjeta profesional experiencia
Publico contable y financiera de la|minima de un afio con desempefio en

empresa. el sector comercial y de servicios.

. Atender clientes, | Bachiller comercial, certificado de
Secretaria . : :
Auxiliar proveedores, manejo de|aptitud profesional del SENA. Dos
Contable recepcion, correspondencia|afios en labores administrativas,

y archivo, area contable. recepcion y auxiliar contable.

Serd el responsable de la|Profesional en administracion,
Capacitador | planeacion, organizacion, | Psicologia con orientacion en aptitud
en temas ejecucién, evaluacion y|de servicio, area de mercadeo Yy
de servicio |seguimiento de la | sistemas de gestion de la calidad 1SO
al cliente capacitacion. 2001.

4.3.1 Organigrama.

Como base fundamental para la empresa Servicios

Profesionales Ltda., se hace necesaria la creacion de un organigrama, el cual

permite obtener una idea uniforme y sintética de la estructura formal de la misma,

como se observa en la figura 16.
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Figura 16. Organigrama

JUNTA DE SOCIOS

GERENTE
— —— CONTADOR
CAPACITADOR 1 CAPACITADOR 2 SECRETARIA

4.3.2. Descripcion y perfil de cargos. A continuaciéon se presentan los perfiles
de los cargos que existirAn en la empresa con sus respectivas funciones y

caracteristicas del mismo.

Cuadro 34. Perfil cargo - Gerente

Perfil de cargos

1. Identificacién del cargo

Denominacion de cargo: Gerente No. de cargos: 1

Profesional en administracibn de empresas, gestor empresarial.

Experiencia minima de un afio en cargos de manejo departamento

PERFIL

comercial y administrativo. Persona con alto sentido de responsabilidad

en el manejo de clientes, proveedores y recursos.
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Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

- Realizar las actividades de planeacion, organizacion y control de las
labores administrativas y comerciales en la empresa, de modo que
permita cumplir con cada uno de sus objetivos.

- Representar a la empresa

- Fijar politicas generales de administracion

- Coordinar y dirigir las funciones de las diferentes areas

8 - Velar por el cumplimiento de las funciones de otros cargos y reglamento
SE de la empresa
2 - Responsable por el manejo organizacional, administrativo, financiero,
LéJ servicio y juridico
E - Determinar precios de los servicios a prestar
@ - Preparar documentacion comercial y de promocién de servicios
© (portafolio de servicios)
- Llevar a cabo estrategias, planes y programas para el cumplimiento de
las metas
- Dirigir y administrar los bienes y recursos de la empresa
- Realizar estudios de nuevos mercados
- Presentar informes a los socios.
O Se requiere de una persona que tenga: adaptacién, andlisis, aprendizaje,
E " asertividad, autocontrol, autonomia, creatividad, delegacion, dinamismo,
I%J < |flexibilidad, independencia, iniciativa, integridad, juicio, liderazgo y
8 analisis, negociacion y conciliacion
CARGA FISICA: motricidad, destreza manual, velocidad de reaccion.
5 [ CARGA MENTAL: recibir informacién oral y escrita, producir informacion
8 E oral y escrita, analisis de informacién, emitir respuestas rapidas, atencion,
i § iconcentracién, habilidad para solucionar problemas, percepcién causa-
p=

efecto valoracion de la realidad.
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Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

SENSOPERCEPCION:  Percepcién  visual, percepcion  auditiva,

discriminacion de detalles, planificacién motora.

REMUNERACION: Sueldo Basico de $1.700.000 y prestaciones sociales

Cuadro 35. Perfil cargo: Secretaria — auxiliar contable

Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

DENOMINACION DE CARGO: Secretaria auxiliar | No. de cargos:

= contable 1
g Bachiller comercial, certificado de aptitud profesional del SENA
Dos afios en labores administrativas, recepcion y auxiliar contable.
o Realizar labores de atencion a clientes y proveedores, manejo de
8 8 correspondencia y archivo de documentos, recepcion, debera tener
E 5,:: conocimientos y experiencia en el area contable; ser una persona
% © dindmica, responsable, organizada y proactiva.
- Manejo de correspondencia
- Auxiliar en las actividades administrativas
- Recepcionista de clientes y proveedores
- Custodiar el manejo de la caja menor de acuerdo a las normas y
(Lﬂ procesos establecidos.
% - Recibir llamadas telefonicas, para tener informado al jefe de los
(;J compromisos.
E - Mantener actualizados los archivos fisicos y en base de datos, sobre

la informacion que se genera, clasificandolas ordenadamente.
- Ejecucion en la parte contable, manejo de libros y registros
- Manejar y resguardar libros de banco y caja menor.

- Elaborar documentos contables y facturas
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Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

COMPETENCI

AS

Se requiere de una persona que tenga: adaptacién, analisis,
aprendizaje, asertividad, autocontrol, autonomia, creatividad,
delegacion, dinamismo, flexibilidad, independencia, iniciativa,

integridad, juicio, liderazgo y analisis, negociacion y conciliacion.

REQUERIMIENTOS
FISICOS Y MENTALES

CARGA FISICA: motricidad, destreza manual, velocidad de reaccion

CARGA MENTAL: recibir informacion oral y escrita, producir
informacion oral y escrita, andlisis de informacion, emitir respuestas
rapidas, atencion, concentraciéon, habilidad para solucionar problemas,

percepcion causa- efecto valoracion de la realidad

SENSOPERCEPCION: percepcién visual, percepcion auditiva,

discriminacion de detalles, planificacion motora.

REMUNERACION: sueldo Béasico de $700.000 y prestaciones sociales

Cuadro 36. Perfil cargo: Contador publico

Perfil de cargos

1. Identificacién del cargo

PERFIL

DENOMINACION DE CARGO: Contador

o No. de cargos: 1
publico

Profesional en el area contable con titulo y tarjeta profesional
experiencia minima de un afio con desempefio en el sector comercial
y de servicios. Persona dinamica con capacidad de relacionarse con

proveedores y clientes en una forma amable, respetuosa y cordial.

OBJETO DEL

CARGO

Responder por las actividades contables de la empresa con

honestidad y responsabilidad.
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Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

FUNCIONES

Ejecucion en la parte contable, manejo de libros y registros con
respecto a su objeto social y actualizacion en cuanto a cargas
tributarias le confiera a la sociedad.

Organizar y manejar informacion correspondiente a:

- Informar sobre cambios de tipo tributario

- Manejar los libros correspondientes al desarrollo del objeto social de
la empresa

- Directorio de proveedores

- Realizar boletines e informacion de la camara de comercio sobre
empresas creadas o existentes que desarrollen actividades
comerciales en las lineas respectivas.

- Manejar y resguardar libros de banco y caja menor

- Las demas funciones que asigne su jefe inmediato.

COMPETENCI

AS

Se requiere de una persona que tenga: adaptacion, andlisis,
aprendizaje, asertividad, autocontrol, autonomia, creatividad,
delegacion, dinamismo, flexibilidad, independencia, iniciativa,

integridad, juicio, liderazgo y analisis, negociacion y conciliacion.

REQUERIMIENTOS
FISICOS Y MENTALES

CARGA FISICA: motricidad, destreza manual, velocidad de reaccion

CARGA MENTAL: recibir informacion oral y escrita, producir
informacion oral y escrita, andlisis de informacion, emitir respuestas
rapidas, atencion, concentracion, habilidad para solucionar

problemas, percepcion causa- efecto valoracién de la realidad

SENSOPERCEPCION: percepcion visual, percepcion auditiva,

discriminacion de detalles, planificacion motora.

REMUNERACION: Contrato por prestacion de servicios valor
$250.000 mensuales
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Cuadro 37. Perfil cargo: Capacitador

Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

PERFIL

DENOMINACION DE CARGO: Capacitador No. de cargos: 2

Profesional en Administracién, Psicologia con orientacion en aptitud de
servicio, area de mercadeo y sistemas de gestion de la calidad 1SO
2001. Experiencia minima de 2 afios en funciones relacionadas con el

cargo. IDIOMA: Espafiol — Inglés Intermedio

OBJETO DEL

CARGO

Bajo la direccion administrativa, coordinar y ejecutar los procesos
relacionados con la formacion del talento humano; Identificando las
necesidades de capacitacion y entrenamiento, elaborar el plan de
capacitacion, gestionar su ejecucioén en términos de tiempo y calidad,
realizar el seguimiento y control respectivo, que finalicen con planes de

mejora cuando haya lugar.

FUNCIONES

Realizar la identificacion de las necesidades de capacitacion y
entrenamiento de los clientes.

» Establecer plan de capacitacién basica por areas y cargos especificos
de la empresa.

* Gestionar el desarrollo y cumplimiento efectivo y eficiente del plan de
capacitacion.

* Actualizar peridédicamente el plan de capacitacién de acuerdo a las
variables de requisitos que se presenten (clientes, normatividad legal,
accidentalidad, evaluaciones de desempefio, auditorias etc)

» Mantener actualizado el sistema de Informacién de las capacitaciones
realizadas de cada trabajador.

 Garantizar los cumplimientos de los requisitos basicos de

COMPETENCI

AS

Se requiere de una persona que tenga: adaptacion, analisis,
aprendizaje, asertividad, autocontrol, autonomia, creatividad,
delegacion, dinamismo, flexibilidad, independencia, iniciativa,

integridad, juicio, liderazgo y andlisis, negociacion y conciliacion.
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Perfil de cargos

1. Identificacion del cargo

CARGA FISICA: motricidad, destreza manual, velocidad de reaccion

CARGA MENTAL: recibir informacion oral y escrita, producir
informacion oral y escrita, andlisis de informacion, emitir respuestas
rapidas, atencion, concentracion, habilidad para solucionar problemas,

percepcion causa- efecto valoracion de la realidad

SENSOPERCEPCION: percepcion visual, percepcion auditiva,

REQUERIMIENTOS
FISICOS Y MENTALES

discriminacion de detalles, planificacién motora.

REMUNERACION: Sueldo de $800.000 por honorarios.

4.3.3 Asignacion salarial. Para la asignacion salarial de cada uno de los cargos
establecidos, se utilizd el sistema de jerarquizacion de superior a inferior,
ordenandolos segun la importancia y funcién que ejerza cada uno. Para fijar el
salario al gerente, se tomG como base el salario promedio establecido en el
mercado laboral existente del municipio de Barrancabermeja, al cargo de
secretaria se le asignara de acuerdo a lo establecido por el gobierno como salario
minimo legal con sus respectivas incidencias salariales. Los dos capacitadores, el
asesor empresarial y el contador publico serdn contratados por prestacion de

servicios, por lo tanto se les pagard como honorarios.

Cuadro 38. Asignacion salarial

item | Cantidad Tipo Salario Sut?js;dlo Factor Asignacion mensual
prestacional —
contrato transporte Unitario Total
Gerente
administ 1 $ 1.700.000 $ 1.000.535| $2.700.535| $2.700.535
rador
Eecretar A tt_armir_10
auxiliar 1 fijo |nfe[|0r $ 700.000| $ 70.500 $ 453.478| $1.223.978| $1.223.978
contable aunano
Por
gggf‘c't 2 presotlzc'on $ 800.000| $ 70.500 $512.333| $1.382.833| $1.382.833
Servicios
Total 4 $1.382.833
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Cuadro 39. Factor prestacional para célculo de lanémina de personal

Concepto Valor
Cesantias 8.333%
Interés cesantias 1.000%
Vacaciones 4.167%
Prima 8.333%
Parafiscales 9.000%
Salud y pension 20.500%
Dotacion 7.000%
Riesgos profesionales 0.522%
Total Factor Prestacional 58.855%

4.4. RESULTADOS DEL ESTUDIO ADMINISTRATIVO

El proceso de constitucion y la legalizacién de la empresa se realizaran en la
ciudad de Barrancabermeja, para cumplir con los requisitos exigidos por la ley los

cuales permitan el desarrollo administrativo de la empresa.

Se constituye una sociedad limitada, ya que juega un papel importante en
cualquier parte, a medida que la empresa y los socios crezcan, estos se podran

adjuntar sin convenientes legales.
Se identificaron los aspectos institucionales como son la vision, mision, objetivos y
politicas, mediante los cuales, se garantiza el fortalecimiento del sentido de

pertenencia de los funcionarios de la empresa.

La estructura organizacional es adecuada para este tipo de empresa, por tanto se

determinaron las areas funcionales y los respectivos cargos.
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Se realiz6 el perfil de cargos, determinandose el nivel de estudios y las funciones
con su respectiva remuneracion, situacion que brinda herramientas administrativas
para el proceso de seleccionar la mejor mano de obra, con calidad humana y

servicio al cliente.

El personal a contratar seran residentes del municipio, de esta manera se logra
generar empleo y contribuir con el desarrollo econémico de la region. La estructura
organizacional propuesta es la adecuada, puesto que cuenta con los nuevos

lineamientos administrativos.
A través de este estudio se pudo establecer que la operatividad del proyecto es

factible desde el punto de vista administrativo, ya que no representa ninguna

limitante o imposibilidad que no permita la realizacion del proyecto.

138



5. ESTUDIO FINANCIERO

5.1 INVERSIONES

5.1.1 Inversién fija. Hace referencia al activo fijo, también denominado capital
fijo, el cual esta constituido por los bienes destinados para la puesta en marcha y
que permite efectuar eficientemente la evolucién, en este caso la operacién de la
empresa de capacitacion orientada en la teméatica del servicio al cliente. Los
activos tangibles estan constituidos por los bienes fisicos que forman parte de la
propiedad de la empresa. Algunos de ellos son activos que sufren depreciacion a
través del tiempo, estos estan conformados por la maquinaria, equipos, muebles,
enseres, instalaciones, herramientas, utensilios y por otro grupo que no sufren

depreciacion.

5.1.1.1 Construccién. Las instalaciones donde operaré el proyecto, requieren de
una adecuacion correcta que consiste en la distribucién de los espacios para el
acondicionamiento de las oficinas, las cuales se realizaran por medio de unos

modulos que permiten separar una area de otra.

Cuadro 40. Construcciones

Descripcion Costo

Adecuaciones $ 3.450.000

Total $ 3.450.000

5.1.1.2 Maquinaria y equipo. Corresponde a la maquinaria y equipo que se

necesita para la prestacion del servicio.
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Cuadro 41. Maquinaria y equipos

Concepto Cantidad Valor unitario Valor total
Computador Portatil 2 $ 1.250.000 $ 2.500.000
Computador mesa 2 $ 1.050.000 $ 2.100.000
Videobeam 2 $ 1.100.000 $ 2.200.000
Total 6 $ 6.800.000

5.1.1.3 Muebles y enseres. Son los activos que la empresa utilizara para el

desarrollo de las actividades administrativas, necesarias para la conformacion de

los puestos de trabajo del personal y atencion a los clientes.

Cuadro 42. Muebles y enseres

Concepto Cantidad | Valor unitario Valor total
Sillas ergonémicas 3 170.000 510.000
Escritorios 3 250.000 750.000
Sillas Tapizadas 6 80.000 480.000
Mesa sala de juntas 1 300.000 300.000
Archivador 3 120.000 360.000
Sillas plasticas tipo estudiante 10 52.000 520.000
Sillas Auxiliares 6 46.000 276.000
Tablero acrilico 2 68.000 136.000
Total 26 $ 3.332.000

5.1.1.4 Equipo de oficina.

Incluye los elementos de papeleria, sistemas de

computo y comunicaciones béasicos para el funcionamiento de la empresa

Servicios Profesionales Ltda.

Cuadro 43. Elementos de oficina

Concepto Cantidad Valor unitario Valor total
Impresora 2 $ 200.000 $ 400.000
Calculadoras 5 $ 20.000 $ 100.000
Celulares 3 $ 120.000 $ 360.000
Televisor 1 $1.200.000 $ 1.200.000

140




Concepto Cantidad Valor unitario Valor total
Camara Digitales 2 $ 320.000 $ 640.000
Cafetera 1 $ 220.000 $ 220.000
Papeleria en general 2 $ 52.000 $ 104.000
Teléfono inalambrico 1 $ 80.000 $ 80.000
Telefax Panasonic KX FT 77 1 $ 180.000 $ 180.000
Total 18 $ 3.284.000

5.1.1.5 Herramientas. Son los elementos necesarios para el desarrollo de las

actividades administrativas de la empresa los cuales se utilizaran en la ejecucion

del servicio a prestar.

Cuadro 44. Herramientas

Concepto Cantidad Valor unitario Valor total
Extintor 1 $ 150.000 $ 150.000
Camilla primeros auxilios 1 $ 95.000 $ 95.000
Botiquin 3 $ 60.000 $ 180.000
Cavas (para refrigerios) 3 $ 25.000 $ 75.000
Neveras portatiles 3 $ 150.000 $ 450.000
Punto ecoldgico 1 $ 350.000 $ 350.000
Total 12 $ 1.300.000

5.1.1.6 Total inversion fija. En el siguiente cuadro se resumen las inversiones

fijas necesarias para la puesta en marcha de la empresa Servicios Profesionales

Ltda., en la ciudad de Barrancabermeja.

Cuadro 45. Total inversion fija

Concepto Valor
Construccion y Adecuaciones $ 3.450.000
Maquinaria y Equipos $ 6.800.000
Muebles y enseres $ 3.332.000
Equipos de oficina $ 3.284.000
Herramientas $ 1.300.000
Total $ 18.166.000
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A continuacién se relacionan las depreciaciones respectivas.

Cuadro 46. Depreciaciones

Tiempo a| Valor de L L
5 : Valor a Depreciacio | Depreciacio
item Valor deprecia | salvament :
depreciar n mensual n anual
r (o]

Construccione | $450.000 5 $ - $3.450.000 ($ 57.500 |$ 690.000
Maquinariay | $6.800.00 5 $ - $6.800.000 |$ 113.333 ($ 1.360.000

Herramientas |$1.300.00 2 $ - $ 650.000 ($ 10.833 |$ 130.000
Muebles y $ 5 $- $3.332.000 |$ 55.533 |$ 666.400
Equipos de $3.284.00 5 $ - $3.284.000 |$ 54.733 |$ 656.800
Total $17.516.00 |$ 291.933 |$ 3.503.200

5.1.2 Inversion diferida. Se realiza sobre la compra de servicios o derechos que
son necesarios para la puesta en marcha del proyecto**. Esta constituida por los
costos de operacién en los que incurrira la empresa antes de iniciar las actividades
normales como lo son: constitucion, publicidad, costos de instalacion vy

organizacion.

Cuadro 47. Inversion diferida

Concepto Valor

Estudio de Factibilidad 3.000.000

Gastos de Constitucion 1.500.000

Varios de Constitucién (licencia, invima, registros y escritura) 1.200.000

Escritura de Constitucion 1.650.000

Registro mercantil 1.800.000

Publicidad Lanzamiento 3.100.000

Total 13.100.000

$
$
$
$
Registro de libros y documentos $ 850.000
$
$
$
$

Valor Amortizacion Anual (Por 5 afios) 620.000

* Tomado de: MIRANDA, Juan José. Gestion de Proyectos. 5 ed. Bogota. D.C: MM Editores, 2005
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5.1.3 Inversion de capital de trabajo. Es el estimativo de efectivo necesario a
tener antes del inicio de las actividades normales de la empresa, éste se halla
teniendo en cuenta que se tiene como politica de venta pago mensual, por lo tanto
se deben tener recursos para el primer mes de funcionamiento. La especificacion
en conceptos y valores se determinan teniendo en cuenta los egresos que se

presentan a continuacion.

5.1.3.1 Costos indirectos del servicio. Son los costos que se vinculan

directamente con la prestacion del servicio durante el primer afio.

Cuadro 48. Costos indirectos

item Cantidad Valor mensual Valor anual
Capacitador 2 $ 3.600.000 $ 43.200,000
Refrigerios $ 1.150.000 $ 13.800,000
Manuales — $ 2.100.000 $ 25.200,000
Alquiler de $ 3.500.000 $ 42.000,000
Total $ 10.350.000 $ 124.200.000

e Total costos del servicio: es el valor del conjunto de bienes y esfuerzos en que
se incurren para obtener el servicio realizado en las condiciones necesarias. El

siguiente resultado es el resumen del cuadro anterior.

Cuadro 49. Total costos del servicio

item Valor mensual Valor anual
Costos $ 10.350.000 $ 124.200.000
Total $ 10.350.000 $ 124.200.000

5.1.3.2 Gastos de administracién y ventas. Son aquellos que no estan

relacionados en forma directa con la venta del servicio, pero son reconocidos
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como gastos dentro del periodo en que fueron causados como se aprecia en los

siguientes cuadros.

Cuadro 50. Gastos de Administracion

item Valor mensual Valor anual
Mantenimiento $ 56.000 $ 672.000
Servicios $ 429.000 $ 5.148.000
Arriendos $ 1.500.000 $ 18.000.000
Financieros (préstamo) $ 1.302.536 $ 15.630.432
Imprevistos $ 100.000 $ 1.200.000
Publicidad de operacion $ 530.000 $ 6.360.000
Papeleria $ 190.000 $ 2.280.000
Contratacion externa (Servicios $ 300.000 $ 3.600.000
Contratacion externa (Servicios $ 600.000 $ 7.200.000
Total $ 5.007.536 $ 60.090.432

Cuadro 51. Nomina general — personal administrativo

item cantid | salario | subsidio factor asignacion total

ad | basico de prestacion |Unitario| Total | apual
Gerent 1 $ $ 706.260 $ $/$2.875.1
Secret 1 $| $ 70.500| $ 453.478 $ $1$4.687.7
Total 2 $| $70.500|%$1.159.738 $ $|$37.562.

e Total gastos de administracion: es la suma de los gastos de administracion y

los del personal administrativo.

Cuadro 52. Total gastos de administracion

ITEM VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
Gasto de $ 3.130.238 $ 37.562.853
Gastos de $ 5.007.536 $ 60.090.432
Total $ 8.137.774 $ 97.653.285
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5.1.3.3 Gastos financieros (Intereses). Se realizar4 un préstamo con la entidad

Bancaria Bancolombia, cuyo detalle aparece mas adelante con el valor de los

intereses de los primeros tres meses.

Cuadro 53. Amortizacién del crédito

Amortizacion

Tasa mensual 1,60%
Plazo 60
Valor financiado $ 50.000.000
Cuota mensual $ 1.302.536
Cuadro 54. Gastos financieros
Gastos financieros Valor mes

Monto de Intereses mes $ 800.000
Monto de intereses mes $ 791.959
Monto de intereses mes $ 783.790

5.1.3.4 Total capital de trabajo. En el siguiente cuadro 55 se indica el resumen

de los resultados arrojados en los costos de servicio, gastos de administracion y

financieros. Detallados a continuacion:

Cuadro 55. Capital de trabajo

Capital de _
. Valor mes Valor a necesitar
trabajo
Costos de $ 10.350.000 $ 2.700.000
Gastos de $ 8.137.774 $ 16.275.548
Gastos $ 800.000 $ 1.591.959
Gravamen del $ 127.680 $ 255.360
Total $ 19.415.454 $ 38.822.867
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5.1.4 Inversion total. Es el total de los recursos necesarios que se van a utilizar

en la ejecucién durante los dos primeros meses.

Cuadro 56. Inversion total

Inversion total Valor
Inversion Fija $ 18.166.000
Inversién Diferida $ 13.100.000
Inversién en Capital de Trabajo $ 38.822.867
Total $ 70.088.867

5.1.5 Fuentes de financiacion. Se realizard un préstamo por $50.000.000 a una

tasa de intereses 1.60% para cancelar en un plazo de 60 meses. El saldo restante

sera aportado por recursos propios de las autoras del proyecto en partes iguales,

la cual corresponde a $10.044.433 cada una.

Cuadro 57. Fuentes de financiacion

Concepto Valor %
Aportes de los Socios $ 20.088.867 29%
Creédito a Solicitar $ 50.000.000 71%
Total 100%

5.2 COSTOS Y GASTOS

5.2.1 Costos y gastos fijos: Son todos aquellos valores que se encuentran

presupuestados por un determinado periodo de tiempo, los cuales no sufriran

ninguna variacion.
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Cuadro 58. Costos y gastos del servicio

Costos fijos valor anual
Costos Indirectos de fabricacion fijos $ 103.256.485
Servicios $ 500.000
Depreciacion $ 3.503.200
Mantenimiento $ 1.100.000
Seguros $ 500.000
Gastos $ 97.653.285
Total $ 103.256.485

5.2.2 Costos y gastos variables. Son aquellos que fluctdan, en total, en relacion

directa a los cambios del servicio a prestar.

Cuadro 59. Costos y gastos variables del servicio

Costos variables Valor anual
Transportes $ 1.200.000 $ 127.000.000
Refrigerios $ 800.000
Insumos $ 800.000
Costos Indirectos de fabricacion variable $ 124.200.000
Total $ 127.000.000

5.2.3 Costo y gasto total unitario. Para hallar los costos generales por servicio
de capacitacion, se toman los costos del servicio, de administracién y financieros,
se suman y se dividen por el valor de capacitaciones al afio, dato arrojado en la

capacidad utiliza obtenida en el estudio técnico.

Cuadro 60. Costo y gasto total unitario

Costos fijos Valor anual Costo por unidad
Total Anual de Costos Fijos $ 103.256.485 $ 537,79
Total Anual de Costos Variables $ 127.000.000 $ 661,46
Total $ 230.256.485 $ 1.199,253
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5.3 PRECIO DE VENTA

El precio de venta se calculé teniendo en cuenta los costos unitarios de cada

capacitacion y la utilidad en cada uno de ellos.

Cuadro 61. Precio de venta del servicio

Calculo del precio de venta
Costos totales unitarios $ 1.199.253
Margen de utilidad 15%
Precio de venta $ 1.410.885
Aproximando a los precios del mercado
Precio de Venta $ 1.500.000

5.4 PROYECCIONES FINANCIERAS

5.4.1 Ingresos.

Para poder proyectar los ingresos de la empresa Servicios

Profesionales Ltda., es necesario conocer las capacitaciones a ofrecer, el precio

del servicio y la politica de servicios implementada.

Cuadro 62. Proyecciones de ingresos

Afo

2.014

Afo

2.015

Afio

2.016

Afio

2.017

Afio
2.018

Capacitaciones
Realizadas

$ 270.889.983

$ 276.307.782

$ 281.833.938

$ 287.470.617

$ 293.220.029

Total ingresos

$ 270.889.983

$276.307.782

$ 281.833.938

$ 287.470.617

$ 293.220.029

5.4.2 Egresos.

Es el presupuesto que permite proyectar los egresos que la

empresa va a generar en cierto periodo de tiempo.

148




Cuadro 63. Proyecciones de egresos

Afo Afio Afo Ano Afo
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
Pagos de costos
Pago costos 5.603.200 5.603.200 5.603.200 5.603.200 5.603.200
indirectos fijos
Depreciaciones -3.503.200 -3.503.200 -3.503.200 -3.503.200 -3.503.200
Pago costos 127.000.000| 127.000.000 127.000.000| 127.000.000| 127.000.000
indirectos Variables
Total Pagos de
Costos $129.100.000 | $129.100.000| $ 129.100.000| $129.100.000| $129.100.000
Operacionales
FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL $119.215.817 | $146.756.299| $ 152.273.425| $157.900.894 | $163.640.911
BRUTO
Pagos de gastos
Pago de gastos de 97.653.285 97.653.285 97.653.285 97.653.285 97.653.285
administraciéon
Amortizaciones 2.620.000 2.620.000 2.620.000 2.620.000 2.620.000
Pago de impuestos - 10.068.288 12.305.361 14.673.804 17.194.422

Total pago de
gastos
operacionales

$100.273.285

$110.341.573

$112.578.646

$114.947.089

$117.467.707

FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL
NETO

$18.942.532

$36.414.726

$39.694.779

$ 42.953.805

$46.173.204

5.5 ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS A 5 ANOS

5.5.1 Estado de resultados. Muestra la utilidad o pérdida obtenida en un periodo

determinado, teniendo en cuenta los ingresos, los costos, los gastos y los

impuestos como se indica el cuadro 64.

Cuadro 64. Estado de resultados proyectados

Ano Afo Ano Afo Ano
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
Capacitaciones
270.889.983 276.307.782 281.833.938 287.470.617 | 293.220.029
Realizadas
TOTAL INGRESOS $270.889.983 | $276.307.782 | $281.833.938 | $287.470.617 | $293.220.029
Costos indirectos de 5.603.200 5.603.200 5.603.200 5.603.200 5.603.200
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Afio Afo Afio Afio Afio
fabricacion fijos
Costos indirectos de
o ) 127.000.000 127.000.000 127.000.000 127.000.000 127.000.000
fabricacién variables
COSTOS DE
. $132.603.200 | $132.603.200 | $132.603.200| $132.603.200| $132.603.200
PRODUCCION
UTILIDAD BRUTA $138.286.783 | $143.704.582 | $149.230.738 | $154.867.417 | $160.616.829
Gastos de personal 37.562.853 37.562.853 37.562.853 37.562.853 37.562.853
Gastos de
o . 60.090.432 60.090.432 60.090.432 60.090.432 60.090.432
administracién
GASTOS DE
ADMINISTRACION $97.653.285| $97.653.285 $97.653.285| $97.653.285| $97.653.285
Y VENTAS
UTILIDAD ANTES
DE INTERESES E $40.633.497 $46.051.297 $51.577.453 $57.214.131 | $62.963.544
IMPUESTOS
Gastos financieros 9.039.974 7.657.095 5.984.046 3.959.940 1.511.115
Gravamen del 4 x
1.083.560 1.105.231 1.127.336 1.149.882 1.172.880
1.000
UTILIDAD ANTES
$30.509.964 $37.288.971 $44.466.071 $52.104.309 | $60.279.548
DE IMPUESTO
Provisién para 33
) 10.068.288 12.305.361 14.673.804 17.194.422 19.892.251
impuestos %
UTILIDAD NETA $20.441.676 $24.983.611 $29.792.268 $34.909.887 | $40.387.297
10
RESERVAS $2.044.168 $ 2.498.361 $2.979.227 $ 3.490.989 $4.038.730

%

5.5.2 Flujo de caja proyectado.

Comprende todas las entradas y salidas de

efectivos de la empresa, este movimiento requiere de gran cuidado en su manejo

como lo muestra el siguiente cuadro 65.
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Cuadro 65. Flujo de caja proyectado

Afio Afio Afo Afo Afo
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
INGRESOS OPERACIONALES 248.315.817 | 253.282.134 258.347.777 263.514.732 268.785.027
RECUPERACION DE CARTERA 22.574.165 23.025.649 23.486.162 23.955.885
TOTAL DE INGRESOS
OPERACIONALES $248.315.817 | $275.856.299 |  $281.373.425 | $287.000.894 $292.740.911
PAGOS DE
COSTOS
Pago Costos 5.603.200 5.603.200 5.603.200 |  5.603.200 5.603.200
Indirectos Fijos
Depreciaciones -3.503.200 -3.503.200 -3.503.200 | -3.503.200 -3.503.200
Pago Costos 127.000.000 | 127.000.000 127.000.000 | 127.000.000 127.000.000

Indirectos Variables

Total Pagos de
Costos
Operacionales

$129.100.000

$129.100.000

$129.100.000

$129.100.000

$129.100.000

FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL
BRUTO

$119.215.817

$146.756.299

$152.273.425

$157.900.894

$163.640.911

Pagos de Gastos

Pago de Gastos de

- > 97.653.285 97.653.285 97.653.285 | 97.653.285 97.653.285
Administracién
Amortizaciones 2.620.000 2.620.000 2.620.000 2.620.000 2.620.000
Pago de Impuestos - 10.068.288 12.305.361 | 14.673.804 17.194.422

Total Pago de
Gastos
Operacionales

$100.273.285

$110.341.573

$112.578.646

$114.947.089

$117.467.707

FLUJO DE CAJA
OPERACIONAL
NETO

$ 18.942.532

$ 36.414.726

$ 39.694.779

$ 42.953.805

$ 46.173.204

Inversiones

Inversion Fija

$ 18.166.000

Inversion Diferida

$ 13.100.000

Inversion en Capital
de Trabajo

$ 38.822.867

Total de
Inversiones

$ 70.088.867

$ -

$ -

$ -

$ -

$ -

FLUJO DE CAJA
LIBRE

$-70.088.867

$ 18.942.532

$ 36.414.726

$ 39.694.779

$ 42.953.805

$ 46.173.204

Financiacién

Aportes de los
socios

20.088.867

Crédito financiero

50.000.000

Otras fuentes (Valor
en libro de activos)

Total Ingresos de
Financiacion

$ 70.088.867

Egresos de
Financiacion

Abonos a capital

6.590.460

7.973.339

9.646.388

11.670.494

14.119.318

Pago de intereses

9.039.974

7.657.095

5.984.046

3.959.940

1.511.115

Gravamen del 4 x
1.000

1.083.560

1.105.231

1.127.336

1.149.882

1.172.880

Pago de utilidades

Total egresos de
financiacién

$ -

$ 16.713.994

$ 16.735.665

$ 16.757.770

$ 16.780.316

$ 16.803.314

FLUJO DE CAJA DE
FINANCIACION

$ 70.088.867

$-16.713.994

$-16.735.665

$-16.757.770

$-16.780.316

$-16.803.314

151




Afo Afo Afo Afio Afo |
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
('::'AljJAO NETO DE $ $ 2228538 | $ 19.679.061| $ 22.937.010 |$ 26.173.488 $ 29.369.890
Eg‘r’ig(if caja del -70.088.867 2228538 | 19.679.061 22.937.010 | 26.173.488 29.369.890
Saldo anterior de 38.822.867 | 41.051.405 60.730.466 | 83.667.476 109.840.964
Caja y Bancos
SALDO FINAL DE
CAIA Y BANCOS $-70.088.867 | $ 41.051.405| $ 60.730.466 | $ 83.667.476 | $109.840.964 $139.210.854

5.5.3 Balance General inicial y proyectado. Es todo lo que tiene la empresa, lo

qgue debe, y de lo que realmente le pertenecen a los inversionistas, a una fecha

determinada.

Cuadro 66. Balance general inicial y proyectado

Ano Ano Ano Ano Ano

2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
Caja y bancos 38.822.867| 41.051.405| 60.730.466| 83.667.476| 109.840.964| 139.210.854
Cartera (Cuentas 22.574.165 23.025.649 23.486.162 23.955.885|  24.435.002
por cobrar)
Ig:f‘i'erf‘g"’o $ 38.822.867 | $ 63.625571| $ 83.756.115| $107.153.637 | $133.796.849 | $163.645.857
Construcciones 3.450.000 3.450.000 3.450.000 3.450.000 3.450.000 3.450.000
Maquinaria y equipo 6.800.000 6.800.000 6.800.000 6.800.000 6.800.000 6.800.000
Muebles y enseres 3.332.000 3.332.000 3.332.000 3.332.000 3.332.000 3.332.000
Equipos de oficina 3.284.000 3.284.000 3.284.000 3.284.000 3.284.000 3.284.000
Herramientas 1.300.000 1.300.000 1.300.000 1.300.000 1.300.000 1.300.000
Depreciacion
e $ -| $ -3503.200| $ -7.006.400| $-10.509.600| $-14.012.800| $-17.516.000
Ig:g' activo fijo $ 18.166.000| $ 14.662.800| $ 11.159.600| $ 7.656.400| $ 4.153.200| $  650.000
Activos diferidos 13.100.000| 13.100.000| 13.100.000|  13.100.000| 13.100.000|  13.100.000
g\i'fgfig';ac'on - 2.620.000 5.240.000 7.860.000 10.480.000 13.100.000
ﬁgtts’o diferido $ 13.100.000| $ 15.720.000| $ 18.340.000| $ 20.960.000| $ 23.580.000| $ 26.200.000
TOTAL ACTIVOS | $ 70.088.867| $ 94.008.371| $113.255.715| $135.770.037| $161.530.049| $190.495.857
Obligaciones 6.590.460 7.973.339 9.646.388 11.670.494 14.119.318 0
financieras
Proveedores por ) ) ) ) )
pagar
Impuestos por pagar 10.068.288 12.305.361 14.673.804 17.194.422 19.892.251
E%tr?i'e':]??vo $ 6.590.460| $ 18.041.627| $ 21.951.749| $ 26.344.297 | $ 31.313.740| $ 19.892.251
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Afo Afo Afo Afo ARo
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
Obligaciones de 43.409.540 35.436.200 25.789.812 14.119.318 ; ;
largo plazo
PASIVO TOTAL $ 50.000.000| $ 53.477.828| $ 47.741.561| $ 40.463.616| $ 31.313.740| $ 19.892.251
Aportes sociales 20.088.867 20.088.867 20.088.867 20.088.867 20.088.867 |  20.088.867
Utilidades ejercicios - 18.397.508 40.882.758 67.695.799 99.114.697
anteriores
Utilidades del 18.397.508| 22.485250| 26.813.041| 31.418.898|  36.348.568
presente ejercicio
Reservas (10% de
las utilidades del 2.044.168 4.542.529 7.521.755 11.012.744|  15.051.474
ejercicio)
?gii:_MON'O $ 20.088.867 | $ 40.530.543| $ 65.514.154| $ 95.306.422 | $130.216.309| $170.603.606
TOTAL PASIVO +
PATRIMONIO $ 70.088.867 | $ 94.008.371| $113.255.715| $135.770.037 | $161.530.049| $190.495.857

5.6 RESULTADOS SOBRE LA VIABILIDAD FINANCIERA DEL PROYECTO

De acuerdo con el estudio realizado se determin6 que para ejecutar el proyecto se

requiere de una inversion inicial de $ 70.088.867; de los cuales $50.000.000 seran

financiados y el saldo por valor de $ 20.088.867 seran aportados por los socios.

Se estableci6 el precio de venta del servicio de capacitacion, el cual es un valor

muy competitivo en el mercado.

El proyecto es financieramente viable, pues se obtienen ingresos por ventas de

$270.889.983 durante el primer afio de ejecucion del proyecto, con una utilidad

neta de $20.441.676, dinero que sera reinvertido en el proyecto generando

incremento y estabilidad financiera.
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6. EVALUACION DEL PROYECTO

6.1 EVALUACION SOCIAL Y ASPECTOS CLAVES DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

La empresa de Servicios Profesionales Ltda., pretende participar activamente en
el incremento de la actividad de capacitaciones en la ciudad de Barrancabermeja,
lo que conduce aumentar y fortalecer la economia de los hoteles y restaurantes

destinos del presente proyecto.

La creacion de la empresa genera nuevas fuentes de trabajo para prestar los
servicios de capacitacion, lo cual conduce al mejoramiento de la calidad de vida de
las personas y familias vinculadas laboralmente con la empresa, ademas participa

en la disminucion del indice de desempleo en un porcentaje minimo.

La empresa se constituira legalmente y cumplird con los requisitos, normas,
deberes tributarios, impuestos, pago de parafiscales, aportes sociales y demas,
los cuales se reinvertirdn en beneficio de la comunidad para el bienestar social,

municipal, departamental y nacional.

Se considera favorable la implementacion de este proyecto, ya que se generaria

empleo e ingresos tanto para la comunidad como para las creadoras del proyecto.

6.2 EVALUACION AMBIENTAL

6.2.1 Matriz de evaluacion de impactos. El siguiente cuadro muestra la matriz

de evaluacion del impacto que puede generar la creacion y puesta en marcha del
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proyecto, asimismo se establece el compromiso que se empleara para contribuir al

mejoramiento y la conservacion del medio ambiente.

Cuadro 67. Matriz de evaluacion de impactos

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTO QUE CAUSA EL PROYECTO DE
FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE CAPACITACION EN
SERVICIO AL CLIENTE ORIENTADA HACIA LOS HOTELES Y RESTAURANTES DE

LA CIUDAD DE BARRANCABERMEJA

Recurso Entrada Salida Aporte/compromiso
Es suministrada por medio de
la empresa de Aguas de A
: Sale por las|Concientizar al personal en
Barrancabermeja, la cual )
redes de | el uso racional y el ahorro de
llega por las redes de , .
AT alcantarillado este bien natural,
distribucion desde los tanques A
de almacenamiento. siendo | O" las cuales | invitandolos _ a
X cuenta la| comprometerse a cuidar el
esta agua potable, tratada y ciudad medio ambiente
< apta para el consumo ' '
3 humano.
< Usar moderadamente sin
. Agua con
Riego de plantas : . gastar menos de lo que se
residuos solidos .
necesita.
Residuos Aplicar técnicas de aseo
Aseo de oficina sélidos, jabon y|ecolbgicas y usar productos
cloro. biodegradables
~ Residuos .
Bafios o Buen uso de los mismos
solidos
Demarcar las zonas de los
. . tomas de la luz, para tener
Se conectard al sistema
s . ) presente de que no se debe
energético disponible en la -

. | | tad desperdiciar el consumo de
< ciudad el cual es prestado por este recurso. No dejar los
S la empresa Electrificadora de S ' LS
o Contaminacion, |aparatos eléctricos
= Santander. o .

O emision de encendidos
w gases innecesariamente.
w Es utilizada para el S :
< . . Utilizacion de equipos de
< funcionamiento de los e . :
o . . tltima tecnologia y de bajo
equipos de computo y de
o N consumo (computadores,
| comunicacion, entre otros ) -
b P aires acondicionados).
i electrodomésticos.
e : Utilizacion de  bombillos
Se utilizaran bombillos .
. L ahorradores de energia,
ahorradores de  energia|Luz eléctrica
: encenderlos y apagarlos
(incandescentes) .
cuando sea hecesario.
w Componente esencial para El local donde se ejecutaran
% mantener la vida del ser las labores, cuenta con

humano en la tierra (Oxigeno,

varias ventanas, las cuales
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTO QUE CAUSA EL PROYECTO DE
FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE CAPACITACION EN
SERVICIO AL CLIENTE ORIENTADA HACIA LOS HOTELES Y RESTAURANTES DE

LA CIUDAD DE BARRANCABERMEJA

Recurso

Entrada Salida Aporte/compromiso

nitrégeno) ayudan a que se respire
ventilacion natural.

Se instalaran ventiladores en
la oficina, los cuales
proporcionaran aire fresco.

Ubicado en un sector

X . Se va
comercial de la ciudad, de

...~ |deteriorando .
SUELO |buena valorizacion, Hacer buen uso del mismo
- : con el paso del
estratégicamente ubicado vy ..
. tiempo
buenas vias de acceso.
Campafnas de reutilizacion
Resmas de
papel de papel, para usar por
m Papel reciclado tamario carta, ambas caras.
. . compradas para » ¢
EL( utiizado en las funciones las  funciones Reutilizar sobres para envio
a administrativas de correspondencia.

administrativas

Campanas de reciclaje,
de la empresa.

clasificaciéon de las basuras.

6.2.2 Plan de mitigacion del impacto ambiental. Establecer un plan para el

antes, durante y después del proceso de produccion o de prestaciéon del servicio,

dentro de un desarrollo sostenible.

Cuadro 68. Plan de mitigaciéon del impacto ambiental

Plan de mitigacion de impacto ambiental

Recurso

Plan

<

AGU

Las aguas residuales que se originan producto de la limpieza de las
oficinas, van al vertimiento o desagles de aguas negras debidamente
canalizada internamente hacia el sistema de alcantarillado municipal.

Se adecuard todas las instalaciones eléctricas con su respectiva
precaucion en cuanto el estado de los toma corrientes y enchufes,
asimismo se instalaran estabilizadores de corriente. Concientizando al
personal el buen uso de estos y estar atentos en dejar todo
desconectado a la hora de terminar labores dentro de la oficina.

AIR | ENERGIA
E |ELECTRICA

No se realiza plan, pues es una empresa gue Nno genera ninguna
contaminacion ambiental.
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Plan de mitigacion de impacto ambiental

Recurso

Plan

SUELO

Los desechos inorganicos seran entregados a recicladores de la ciudad,
de acuerdo a los horarios establecidos en el sector o en su defecto se
establecera horarios de entrega para que no interrumpa las actividades
de la empresa.
Los desechos organicos seran entregados a la empresa Rediba en los
horarios establecidos por la entidad.

AUDITIVA

La actividad realizada por la empresa no genera ruidos fuertes, se
recomienda tonos bajos en caso de aglomeracién de personal dentro de
las instalaciones de la oficina.

6.3 EVALUACION FINANCIERA

Como es de esperarse, el impacto financiero del proyecto es positivo, pues no solo

se beneficiara la empresa y sus empleados, sino la regién, ya que los recursos se

reinvertiran.

Cuadro 69. Calculo de la tasa interna

Tasa libre de riesgo 5,75% TES a 5 afios
Prima de riesgo media 10,00% Anual

TMRR 16,33% Anual

Tasa del crédito 20,98% Anual

Beneficio tributario 33,00% Anual

Costo efectivo del crédito 14,06% Anual

COSTO PROMEDIO DE CAPITAL 21,68% Anual

Tasa de inflacion 3,36% Para 2.013 DNP
Tasa de descuento deflactada 17,72% Anual

6.3.1 Valor Presente Neto. EI Valor Presente Neto (VPN) es el método mas

conocido a la hora de evaluar proyectos de inversion a largo plazo, este permite

determinar si la inversion cumple con el objetivo basico financiero: maximizar la
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Inversion. Se calculara teniendo en cuenta los resultados obtenidos afio tras afio
durante la vida util del proyecto, la inversion inicial en el afio base, la tasa minima
aceptable de rendimiento de los inversionistas que es anual y los flujos netos
actualizados, se realizara por el 17.72%, por medio de un cuadro de factores de

descuentos.

Cuadro 70. Calculo del Valor Presente Neto

Tasa de Factor de
Afio Flujo esperado Valor actual
descuento descuento
Ai | O $ - 17,72% 1,000000 $ -
An | 1 $ 17,72% 0,849475 $
An | 2 $ 17,72% 0,721609 $
Ai | 3 $ 17,72% 0,612989 $
An | 4 $ 17,72% 0,520719 $
Ai | 5 $ 17,72% 0,442338 $
Valor Presente Anual $

En estas condiciones el proyecto es viable con un valor agregado de pesos
$32.322.550 margen de rentabilidad. El resultado del VPN, es positivo, lo que
significa que la rentabilidad del proyecto es superior a la tasa de oportunidad del

dinero en otras inversiones y por lo tanto el proyecto es financieramente viable.

6.3.2 Tasa Interna Retorno. La TIR, es la tasa que iguala a cero el Valor
Presente Neto. Esta también es conocida como la tasa de rentabilidad producto de
la reinversion de los flujos netos de efectivo, dentro de la operacion propia del

negocio y se expresa en porcentaje.

Cuadro 71. Calculo de la Tasa Interna Retorno

Afio 0 $ -70.088.867
Afio 1 $ 18.942.532
Afio 2 $ 36.414.726
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Ano 3 $ 39.694.779

Ano 4 $ 42.953.805

Afo 5 $ 46.173.204
TIR 37,24%

6.3.3 Periodo de recuperacion.

seria durante el tercer afio, el primer mes y veinticinco dias.

Cuadro 72. Periodo de recuperacion

La recuperacién de la inversién del proyecto

~ . Tasa de ECEr O Valor actual

Afio Flujo esperado descuento desc(:)uent Valor actual ajustado
Afio| 0 |$ -70.088.867 | 17,72% 1,000000 |$ -70.088.867 |$ -70.088.867
Afio| 1 |$ 18.942.532 | 17,72% 0,849475 | $ 16.091.217 | $ -53.997.650
Afio| 2 |$ 36.414.726 17,72% 0,721609 |$ 26.277.180 | $ -27.720.470
Afo| 3 |$ 39.694.779 | 17,72% 0,612989 |$ 24.332.457 | $ -3.388.013
Afio | 4 |$ 42.953.805 | 17,72% 0,520719 |$ 22.366.862 | $ 18.978.849
Afio| 5 |$ 46.173.204 | 17,72% 0,442338 | $ 20.424.164 | $ 39.403.014

Cuadro 73. Tiempo de recuperacion

el Ao 0y 3

En este caso seria Entre

3

se pasa de signo mas a signo menos

Este calculo si debe ajustarlo cada Uno. Tomen los dos afios en los cuales

positivo y luego el

Réstenlos primero el

$ 1.863.905

Negativo y dividan por 12

Ahora dividan el negativo en el

valor que les dio

$ 3.388.013

1,817696082

Le cambian el signo
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Periodo de Recuperacién 3 ARos

Tome la parte entera 1 Meses

lo que quede (reste) lo
yloqued ( ) 25 Dias

multiplica por 30

6.3.4 Analisis de las razones. Uno de los instrumentos mas usados para realizar
analisis financiero de entidades es el uso de las razones financieras, ya que estas
pueden medir en un alto grado de eficacia y comportamiento de la empresa. Estas
presentan una perspectiva amplia de la situacion financiera, puede precisar el
grado de liquidez, de rentabilidad, el apalancamiento financiero, la cobertura y

todo lo que tenga que ver con su actividad.

Las razones financieras, son comparables con las de la competencia y llevan al
analisis y reflexién del funcionamiento de las empresas frente a sus competidores,
a continuacion se explican los fundamentos de aplicacion y calculo de cada una de

ellas.

Razones de liquidez: la liquidez de una organizacién es juzgada por la capacidad
para saldar las obligaciones a corto plazo que se han adquirido a medida que
estas se vencen. Se refieren no solamente a las finanzas totales de la empresa,
sino a su habilidad para convertir en efectivo determinados activos activo y

pasivos corrientes.

e Razdn de corriente = Activo corriente

Pasivo corriente

Cuadro 74. Raz6én de corriente

ARo ARo ARo ARo ARo
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
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Total activo corriente $ 63.625.571| $ 83.756.115| $107.153.637 | $133.796.849| $ 163.645.857
Total pasivo corriente $ 18.041.627 | $ 21.951.749| $ 26.344.297 | $ 31.313.740| $ 19.892.251
Razén corriente $ 3,53 $ 3,82 $ 4,07 $ 4,27 $ 8,23

Razdn corriente: por cada $1 que la empresa debe, tiene como respaldo durante

el primer afio $3,53 lo cual es favorable pues muestra que la empresa posee

liquidez para funcionar.

¢ Razones de endeudamiento

Nivel de endeudamiento: (%) = Pasivo total

Activo total

Cuadro 75. Nivel de endeudamiento

Afo Afo Ano Afo Afo
2.014 2.015 2.016 2.017 2.018
Pasivo total $ 53.477.828 $ 47.741561 |$ 40.463.616 | $ 31.313.740|% 19.892.251
Total activos $ 94.008.371| $ 113.255.715|% 135.770.037 | $ 161.530.049 |$ 190.495.857
Razon de
) 0,57 0,42 0,30 0,19 0,10
endeudamiento

Nivel de endeudamiento: por cada $1 que la empresa posee de activos debe el

0,57% durante el primer afo.

e Razdn de leverge Razon Pas- Capital = Pasivo total

Patrimonio

Cuadro 76. Razon de leverge razon pas- capital

ARo
2.014

ARo
2.015
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Pasivo total $ 53.477.828| $ 47.741561| $ 40.463.616| $ 31.313.740| $ 19.892.251
Patrimonio total $ 40.530.543| $ 65.514.154| $ 95.306.422| $ 130.216.309| $ 170.603.606
Razon de

leverage 1,32 0,73 0,42 0,24 0,12

Leverage: Por cada $1 en el patrimonio se tiene deudas en el primer afio del

1,32%

e Razones de estabilidad: en el grupo de las razones de estabilidad se indica

como esté operando la empresa desde el punto de vista de las inversiones que

se hacen en ella, o sea, si no se esta quedando descapitalizada, o si por el

contrario tiene demasiados activos.

e Deuda a inversion = Pasivo total

Capital contable

Cuadro 77. Deuda a Inversioén

Afio 2014 Afio 2015 Afio 2016 Ao 2017 Ao 2018
Pasivo total $ 53.477.828| $ 47.741.561| $ 40.463.616| $ 31.313.740| $ 19.892.251
Capital contable $ 70.088.867| $ 70.088.867 $ 70.088.867| $ 70.088.867| $ 70.088.867
Raz6n de estabilidad 0,76 0,68 0,58 0,45 0,28

La razén deuda a inversion mide cuanto se debe, comparando con lo invertido por

los socios. El resultado debe ser menor a uno. El resultado es 0,76% durante el

primer afio de ejecucion del proyecto.

e Razones de Productividad

Ingresos por capital de socios = Ventas netas

Capital contable

Cuadro 78. Ingresos por capital de socios

Afio
2.014

Afio
2.015
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Ventas netas $ 270.889.983| $ 276.307.782| $ 281.833.938| $ 287.470.617| $ 293.220.029

Capital contable $ 70.088.867| $ 70.088.867| $ 70.088.867| $ 70.088.867| $ 70.088.867

Razé6n de

. 3,86 3,94 4,02 4,10 4,18
estabilidad

Los ingresos por capital de socios indican cuantos pesos se generan por cada
peso invertido por los socios, el indice debe ser superior a 1, la empresa se

encuentra por encima de los 3,86.
e Razones de Rentabilidad
Razon ganancia por unidad vendida = Utilidad neta

Ventas netas

Cuadro 79. Razdén ganancia por unidad vendida

Afo 2014 Afio 2015 Afio 2016 Afo 2017 Afio 2018
Utilidad neta $ 20441676 $ 24.983.611| $ 29.792.268| $ 34.909.887| $ 40.387.297
Ventas netas $ 270.889.983| $ 276.307.782| $ 281.833.938| $ 287.470.617 | $ 293.220.029
Razé6n de
0,08 0,09 0,11 0,12 0,14
estabilidad

La ganancia por unidad vendida muestra cuanto se gana de utilidad por cada peso
vendido. Esta razén nos ayuda a ver la eficiencia del equipo de ventas y también
debe tender a elevarse, lo cual indicara que se estan haciendo ahorros en la

empresa.

6.4 PUNTO DE EQUILIBRIO

Es el nivel de produccién y ventas que el proyecto alcanza para cubrir los costos y
gastos con sus ingresos obtenidos, el punto de equilibrio, llamado también punto

muerto, permite determinar el nivel de ingresos de la empresa para cubrir los

costos de manera tal que no se obtiene ni perdida ni ganancia.
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Cuadro 80. Célculo del punto de equilibrio

. Fraccion de
Precio de Costo y Gasto : Punto de
Costos y : Unidades Costo Gasto o
N Venta Por Variable por : Equilibrio
Gastos Fijos . . Proyectadas | Variable por
Unidad Unidad . Anual
Unidad
Afo | 1 $ 103.256.485| $ 1.410.885| $ 137.123.533| $ 192 ($ 714185 | $ 148
Afo | 2 | $ 103.256.485| $ 1.410.885| $ 138.302.326| $ 196 | $ 706.201 | $ 147
Afio | 3 | $ 103.256.485| $ 1.410.885| $ 139.242.181| $ 200 | % 697.059 | $ 145
Afio | 4 | $ 103.256.485| $ 1.410.885| $ 139.883.238| $ 204 | % 686.537 | $ 143
Afio | 5 | $ 103.256.485| $ 1.410.885| $ 140.152.880| $ 208 | $ 674.373 | $ 140

Fuente: Elaborado por las autoras

6.5 RESULTADOS SOBRE LA EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO

El proyecto nos brinda una viabilidad financiera que impone el reto de trabajar
comprometidos con la excelencia en la prestacion del servicio de capacitaciones
en la temética de atencién al cliente, el cual se les brindara al sector hotelero y
gastronémico de la ciudad.

La evaluacion financiera, es una de las partes mas importantes del proyecto,
sobre ella recae la decision de inversion por parte de los posibles socios del
proyecto, por lo tanto, es importante que los parametros TIR, VPN y razones
financieras, presenten comportamientos que sean acordes a las expectativas de

los inversionistas.

En cuanto al estudio financiero se puede ver claramente la viabilidad del proyecto.
La inversion total de $70.088.867, es un valor razonable considerando la
envergadura de los servicios que se planean ofrecer.

Al evaluar las utilidades generadas, las cuales resultan atractivas para los socios
del proyecto, asi lo demuestra el valor presente neto (VPN) $ 39.403.014, la tasa

interna de retorno (TIR) en 37.24% y la tasa de oportunidad que es de 17.72%
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menor a la TIR, quienes particularmente indican un pardmetro evaluativo
adecuado para pensar que la creacion de la empresa es una buena inversion para

sus inversionistas y para el mercado objetivo.

Los indicadores de liquidez reflejan la capacidad que tiene la empresa de cubrir
sus obligaciones del pasivo con los activos que posee; en la medida en que los

activos de la empresa son mayores a los pasivos de la misma.

La inversion y la utilidad de cada afio analizada en el proyecto, arroja como
periodo de recuperacion el tiempo estimado en 3 afios, 1 mes y 25 dias.

El punto de equilibrio se calculé tomando como referencia la informacioén obtenida
de los ingresos y egresos proyectados, definiéndose en 148 capacitaciones

anuales, cantidad de servicios necesarios para alcanzarlo.
Este trabajo permitid6 hacer un recorrido por aspectos cualitativos y cuantitativos

relevantes que nos llevan a concluir que la empresa servicios profesionales lItda.,

es una empresa viable con proyeccion.
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7. CONCLUSIONES

El estudio de factibilidad para la creacion de la empresa de Servicios
Profesionales Ltda., demostré que existe una oportunidad de incursionar en el
mercado de Barrancabermeja, y su area de influencia, con capacitaciones
orientadas al servicio al cliente en los hoteles y restaurantes, proyectando su

participacion en un 40% de la demanda actual.

Mediante el estudio de mercados se precisaron los atributos diferenciadores con
los que cuenta el proyecto, los cuales permitirAn cautivar y mantener a los clientes
al brindar un servicio de excelente calidad, logrando incursionar en el mercado;

ademas se determina una demanda de 628 capacitaciones.

En el estudio técnico se determind el personal requerido para la puesta en marcha
del proyecto, asi como una capacidad utilizada para ofrecer 192 capacitaciones en
el afo. Se calcul6 la cantidad de servicios a contratar con los diferentes
proveedores, igualmente se realizaron los diagramas de procesos para la

prestacion del servicio.

Con la realizacion de la matriz del método de puntos se determiné que la
localizacion 6ptima para el funcionamiento de la empresa debe ser en el municipio

de Barrancabermeja en la calle 50 con carrera 16 del barrio Colombia.

El estudio administrativo se observa los pasos a seguir para la constitucion legal
de la empresa, se constituiria como Ltda. De otra parte se describen cada uno de
los cargos, las funciones y responsabilidades de cada persona perteneciente a la
empresa. Se determind la misién, la visidn, los objetivos, las politicas bajo las

cuales se regira la empresa para el funcionamiento.
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De acuerdo al estudio financiero, se pudo establecer que es viable la propuesta,
ya que la inversion se recuperara en el término de 3 afios, de igual forma la TIR es

de 37,24%, lo que indica que es viable, rentable y factible la propuesta financiera

Los beneficios socioecondmicos que ofrece la empresa es la generacion de
empleos, los cuales mejoraran la calidad de vida de los habitantes y sus familias;

logrando disminuir en un porcentaje minimo el indice de desempleo.
Por todo lo planteado se concluye que el proyecto es factible desde la perspectiva

de mercados, técnica, financiera, social, ya que es rentable, genera empleo y

traera progreso a la region del municipio de Barrancabermeja.
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8. RECOMENDACIONES

Brindar capacitaciones dirigidas hacia el mejoramiento del servicio al cliente,
trabajando con personal que tengan sentido de pertenencia responsable y
comprometido con la verificacion y control de calidad antes, durante y después de

la prestacién del servicio de capacitaciones.

Aumentar la cantidades de capacitadores, ya que son fundamentales para prestar
el servicio, son ellos quienes llegan directamente al cliente, al igual que adquirir la
tecnologia necesaria para el funcionamiento del proyecto, para agilizar los

procesos Y llegar al cliente en el menor tiempo.

A futuro la empresa Servicios Profesionales Ltda., podria realizar un estudio de
mercados para incursionar en el mercado nacional, teniendo en cuenta que

inicialmente operara en el departamento de Santander.
Se recomienda realizar una publicidad agresiva para llegar a la poblacion objetivo,

lo cual permitira a las entidades conocer la existencia de la nueva empresa de

capacitacién enfocada al servicio del cliente.
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ANEXO

Anexo A Encuesta y Cuestionarios

FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y
EDUCACION A DISTANCIA
GESTION EMPRESARIAL

Encuesta dirigida al area administrativa de los sectores hoteleros y gastronomicos

de la ciudad de Barrancabermeja

Objetivo: Esta encuesta la realiza una estudiante de gestion empresarial de la
universidad Industrial de Santander, como parte del proyecto de grado para
obtener informacion sobre la factibilidad de crear una empresa de capacitacion en
servicio al cliente orientado hacia los hoteles y restaurantes de la ciudad de

Barrancabermeja

Empresa:
Nombre:

Direccion:
Teléfono:

Cargo:

1. ¢ Estaria usted dispuesto a invertir en el crecimiento de su personal y de la
empresa al contratar una opcién novedosa de capacitacion en servicio al cliente?

J Si
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2.

No

¢ Ha utilizado alguna empresa y/o entidad que le preste estos servicios en la

ciudad de Barrancabermeja?

3.

Si
No

¢, Qué entidades le han prestado el servicio de capacitacion en la tematica

del servicio al cliente?

4.

Camara de Comercio
Cajas de Compensacion
Cotelco

SENA

Ninguna

¢El servicio de capacitacion prestado por estas entidades se ha ajustado a

las necesidades de su empresa?

Si
No

No responde

¢, Como califica el servicio de capacitacion prestado por estas entidades?
Malo

Regular

Bueno

Excelente

No responde

¢,Cudl es la frecuencia con que usted capacita a su personal?
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. Mensual

o Trimestral

o Semestral

. Anual

o Ninguna de las anteriores

7. ¢, Qué factores internos y externos negativos han afectado la competitividad

de su empresa?

o Poca oferta del personal bilingue

o Demanda turistica acaparada por el sector inmobiliario

o Debilidades del recurso humano en atencion al cliente

o Deficiente personal con formacion en servicio

o Demoras en los proyectos en la ciudad

o Escaso conocimiento y exigencias de los clientes

o Altos precios de los servicios publicos en la ciudad

8. ¢Qué aspectos tiene en cuenta al momento de contratar el servicio de

capacitacion?

o Seguridad

o Experiencia

o Calidad

o Responsabilidad

o Economia

o Conocimiento

9. ¢,Conoce usted alguna empresa que preste el servicio de capacitacion en

atencion al cliente, exclusivamente a este sector (hotelero y gastronomico)?
. Si

) No
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10. ¢Conoce usted alguna empresa que preste el servicio de capacitacion en

atencion al cliente, exclusivamente a este sector (hotelero y gastronémico)?

o Publicidad impresa

. Publicidad electronica

. Publicidad exterior

o Publicidad via internet/pagina web
o No responde

11. ¢Cudl seria el lugar adecuado para capacitar a su personal?

o Instalaciones de la empresa
o En sus instalaciones
o Indiferente
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