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RESUMEN EJECUTIVO

En esta investigacion se desarrolla una idea de negocio basada en el sector
servicios, los cuales se definen como: “actividades identificables e intangibles que
son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades’”. Los servicios constituyen uno de los
renglones mas importantes de la economia en la ciudad de Barranquilla, ya que
emplea al 46,7 % de la poblacion empleada de la ciudad, dentro de ellos el
subsector de las reparaciones presenta amplias perspectivas de crecimiento, ya
que los demandantes de estos servicios prefieren la contratacion informal para

suplir sus necesidades.

A continuaciéon se demuestra como los servicios de Personal de atencion
doméstico, Fontaneria, Albanileria y Reformas al interior del bien inmueble
(reparaciones eléctricas, trabajos de construccioén), Instalacién y Mantenimiento de
Aires Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes, son una alternativa
de inversion rentable en la ciudad, ya que, su prestacién que es realizada de
manera informal, puede hacerse de manera organizada alcanzando otros
mercados tales como las pequefas y medianas empresas las cuales demandan

altamente este tipo de servicios.

'STANTON, William. ETZEL, Michael. WALKER, Bruce. FUNDAMENTOS DE MARKETING.
13va. Edicion. Mc Graw Hill, 2004. Pags. 333 - 334.
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ABSTRACT

This research develops a business idea based on the service sector, which are
defined as: "activities and identifiable intangibles that are the main object of a
transaction designed to provide customers with satisfaction of desires or needs"
(STANTON, ETZEL, and WALKER 2004). Services are one of the most important
lines of the economy in the city of Barranquilla, employing 46.7% of the employed
population of the city, among them the subsector of repairs has broad prospects for

growth as applicants for these services prefer informal hiring to meet their needs.

Below is shown as Personal Services Home Care, Plumbing, Building and
Refurbishing inside of the property (electrical repairs, rebuilding work), Installation
and Maintenance of Air Conditioning Equipment and Systems and Networks, are
an alternative investment profitable in the city, and that their provision is made
informally, can be done in an organized way to reach other markets such as small

and medium enterprises which require such services highly.



Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacion de servicios integrados de
personal de atencion doméstico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

INTRODUCCION

Un proyecto surge como respuesta a una idea que busca, ya sea la solucién de un
problema o la forma para aprovechar una oportunidad de negocios, en él son
multiples los factores que influyen en su éxito o fracaso, pero, en general, se
puede sefialar que si el bien o servicio producido es rechazado por la comunidad,
significa que la asignacion de recursos adolecid de un buen diagnostico o de
analisis, que lo hicieron inadecuado ante las expectativas de satisfaccion de las

necesidades del conglomerado humano.

En esta investigacion se desarrolla una idea de negocio basada en el tema de los
servicios,los cuales se definencomo: “actividades identificables e intangibles que
son el objeto principal de una transaccion, ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades?” y que constituyen uno de los renglones
mas importantes de la economia en la ciudad de Barranquilla, que emplea al

46,7% de la poblacién de la ciudad.

A continuacion se presenta la incidencia que tiene los servicios de personal de
atencion doméstico, Fontaneria, Albanfileria y Reformas al interior del bien
inmueble (reparaciones eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion y
Mantenimiento de Aires Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes,
como una alternativa de inversion rentable en la ciudad, ya que la prestacion, la
cual era realizada de manera informal, puede y debe hacerse de manera
organizada alcanzando mercados organizados, tales como las pequehas y

medianas empresas las cuales demandan altamente este tipo de servicios.

’STANTON, William. ETZEL, Michael. WALKER.“FUNDAMENTOS DE MARKETING”, Bruce.
13va. Edicion. Mc Graw Hill, 2004. Pags. 333 y 334.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

En Colombia las Empresas de Servicios no son recientes, tienen su nacimiento en
el sector terciario de la economia, sin embargo en lo referente al suministro de
personal, estas empresas tienen su nacimiento en la década de los 70’s cuando
se fundan en ciudades como Medellin, Barranquilla, Cali y Bogota las primeras
empresas de Servicios Temporales que suministraban personal a diferentes
empresas y al estado, a raiz de ello, fue fundada el 1 de abril de 1975 la primera
asociacion de Empresas De Servicios Temporales.

En Barranquilla, las empresas de servicios son un renglén significativo si se tiene
en cuenta, que la ciudad tiene caracter industrial y portuario, segun el Dane el
46.7% de la Poblaciéon trabaja en empresas de servicios y ello redunda con la

importancia del sector en la Ciudad.

Como se enuncio anteriormente, en la ciudad las empresas de servicios no son
recientes, y mucho menos en lo que compete a servicios de personal, sin
embargo, en lo que concierne a la prestacion de servicios especializados de
reparacion, mantenimiento, Personal de atencion doméstico, Fontaneria,
Albanileria y Reformas al interior del bien inmueble (reparaciones eléctricas,
trabajos de construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires Acondicionados,
Mantenimiento de Sistemas y Redes, no se tiene informacion de empresas que
presten o hayan prestado el servicio de manera integrada, aunque si se preste de
manera individual sin ningun tipo de garantia en contraprestacion del trabajo

realizado o al servicio pactado

18



Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacion de servicios integrados de
personal de atencion doméstico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

Las primeras referencias de integracién de estos servicios se tienen del extranjero
especificamente de Espafia donde hay empresas que han logrado dinamizar la
economia espafola con este tipo de servicios entre ella tenemos: Home Personal
Services (HPS)y Teletecnicos, ambas empresas se definen asi: HPS: es una
organizacion especializada en la gestion del personal de servicios domesticos.

Redefine y aprovecha con notorio éxito en este sector de mercado desde 1991.

En tanto que TELETECNICOS es Empresa especializada en las reparaciones del
hogar y el mantenimiento de comunidades y empresas. Ofrecen soluciones las 24
horas del dia, los 365 dias del afio. Cuentan con mas de 15 afios de experiencia
en el negocio de las reparaciones y mantenimientos a domicilio. Prestan servicios
a particulares, comunidades de vecinos, administradores de fincas, comparnias de

seguro, pymes, fabricas y organismos oficiales.

Actualmente en Colombia no se tienen referencias de este tipo de empresas de
servicios aunque el sector servicios en los momentos de crisis de la economia y
en los de proyeccion, las empresas de servicios se han convertido en factor
fundamental para facilitar a los sectores, tanto privado como publico, el hacerle
frente en condiciones competitivas a las circunstancias cambiantes, internas y
externas, generadas por los vaivenes de la economia mundial y local y de los

factores sociales y politicos que impactan de una u otra forma la economia.

19
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1.2 DESCRIPCION

Los servicios son actividades identificables, tangibles o intangibles y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacién del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos,
pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el
objeto principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o

deseos de los clientes.

Ahora bien, los servicios en la ciudad de Barranquilla ocupan el segundo renglon
dentro de las actividades productivas desarrolladas al interior de la misma, solo
superada por el comercio que es la principal fuente de ingresos y a la vez la
principal actividad economica. Es importante sefalar que en la ciudad de
Barranquilla hay servicios que son prestados de manera tradicional y que
constituyen una fuente importante y atractiva para el desarrollo de nuevas

oportunidades de negocios.

Se puede ver que, servicios como: Personal de atencién doméstico, Fontaneria,
Albanileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de
construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires Acondicionados,
Mantenimiento de Sistemas y Redes, aun se prestan de manera tradicional es
decir son negociados entre el prestador del servicio y el prestatario sin que haya

ningun tipo de garantia que respalde el proceso de negociacion.

Este tipo de servicios ya llevan varios afos en el mercado colombiano y se
muestran, como una interesante oportunidad de negocios que puede ser
explotada de forma organizada y estructurada como empresa en la ciudad de
Barranquilla, si se tiene en cuenta que este concepto ha evolucionado en los

ultimos afios. Por su costo el servicio era prestado desde la informalidad, pero es

20
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una actividad en constante crecimiento, con un mercado amplio por explorar, que
ofrece muchas oportunidades de negocio para quienes ofrezcan este tipo de

servicios.

Si se observan las perspectivas de crecimiento del sector las cuales son muy
altas, este tipo de servicios no estan siendo explotado completamente, lo que
implica que las necesidades del mercado de este tipo de servicios en la ciudad de
Barranquilla estan siendo insatisfechas, si se tiene en cuenta que, los servicios
son una de las principales fuentes de inversion y generacion de empleo de la

ciudad como se muestra en el Grafico®.

Sectores de actividad de

establecimientos

0%
45, 2%
45% |
l 40%

T M Industria
0% - ;
i B Comercio
— [1Servicios
155 - 1 Otra
10%
55
e -

Sector

Grafico 1. Actividad econdmica en barranquilla

*Fuente: Camara de Comercio de Barranquilla. 2011
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De ahi que, para el desarrollo de esta idea de Negocios, es necesario realizar un
estudio que permita ver la factibilidad de crear una empresa prestadora de
servicios, para atender las necesidades del mercado. La cual debe ser la solucion
a las expectativas de satisfaccion de las necesidades de los demandantes del

servicio y a su vez permita aprovechar la oportunidad de negocios.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Es factible financieramente la creacion de una empresa dedicada a la prestacion
de servicios integrados de Personal de atencién doméstico, Fontaneria, Albafiileria
y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de
construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires Acondicionados,

Mantenimiento de Sistemas y Redes en la ciudad de Barranquilla?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVOS GENERAL

Realizar un Estudio de Factibilidad para la Creacionde una empresa de Prestacion
de Servicios Integrados para los estratos 5 y 6, y pequefias empresasy medianas
empresas de la ciudad de Barranquilla, dedicada al suministro de Personal de
atencion doméstico, Fontaneria, Albafileria y Reformas al interior del bien
inmueble (reparaciones eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion vy

Mantenimiento de Aires Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un Estudio de Mercado que, permita analizar las variables que
influyen en la demanda y la oferta de los servicios a Prestar y el nivel de

cobertura en servicios a alcanzar.

e Preparar un Estudio Financiero mediante el cual se estime el monto de la

inversién y su rentabilidad.

e Elaborar un Estudio Organizacional que, permita definir la Infraestructura
necesaria para el funcionamiento de la Empresa y la capacidad de los

Servicios a Prestar

23
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3. JUSTIFICACION

En la ciudad de Barranquilla el sector servicios es uno de los mas importantes,
dentro de ellos el subsector de las reparaciones presenta amplias perspectivas de
crecimiento, ya quelos demandantes de estos serviciosprefieren optan por la

contratacion informal para suplir sus necesidades.

Por tal motivo con la propuesta se pretende que el consumidor de los estratos 5 y
6, las pequenas y medianas empresas de la ciudad de Barranquilla, encuentren en
un mismo lugar, los servicios de personal de atencién doméstico, Fontaneria,
Albafileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de
construccion), Instalacion 'y Mantenimiento de Aires Acondicionados,
Mantenimiento de Sistemas y Redes. En una entidad legal que brinde confianza al
cliente por tener trabajadores altamente capacitados en diferentes tipos de oficios

y adicionalmente, responda por la calidad del servicio prestado.

Por lo anterior el proyecto se justifica, ya que, ofrece una nueva oportunidad de
negocios en la ciudad de Barranquilla, si se tiene en cuenta que hay una demanda
del servicio insatisfecha, la informacion de empresas de este tipo es escasa y que
son pocas las ofertas de servicios en este sector el cual tradicionalmente es de

tipo informal.
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4. LIMITACIONES.

4.1 LIMITACION ESPACIAL:Esta idea de negocio se llevara a cabo en la Ciudad
de Barranquilla en el departamento del Atlantico la cual ofrece condiciones
inigualables para la creacion, comercializacion y aprovechamiento de los servicios
propuestos, si se tiene en cuenta que son garantizados y que estan respaldados

por personal experto en este tipo de labores.

4.2 LIMITACION TEMPORAL: Este proyecto en su etapa investigativa requerira
informacion del comportamiento del sector y estudios de esta naturaleza que se

hayan realizado desde el afio 2.005 hasta 2011.

5. MARCO TEORICO

Desde tiempos remotos las necesidades de las personas han producido
efectivamente sistemas para satisfacer las necesidades de estas mismas en base
a sus consumos, estas necesidades principalmente alimenticias, de bienes y
servicios fueron creciendo con los aumentos demografico e instintivamente se
comienzan a crear los intercambios entre distintas personas de distintos lugares, y
se intercambiaban pescado por papas, carnes por ropa, o por madera, etc., en fin,
esta accion de cambiar cosas produce en el tiempo una suerte de beneficios
comunes Y la regularidad de estos intercambios crean lazos que evidentemente se

mantienen en el tiempo.

El desarrollo de estas actividades trajo consigo la organizacion de personas que
se dedicaran a la produccién de tales bienes para satisfacer necesidades
obteniendo de ello beneficios econdmicos que les permitieran crecer no solo como
organizacion sino también en la escala social. Este tipo de organizacion al darle

forma es lo que hoy conocemos como “Empresa’.
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Hay muchas definiciones de empresa entre ellas podemos ver:

Ricardo Romero, define la empresa como "el organismo formado por personas,
bienes materiales, aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a
su clientela ".

Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores del libro "Practicas de la Gestion
Empresarial", definen la empresa como una "entidad que mediante la organizacion
de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o
servicios a cambio de un precio que le permite la reposicidon de los recursos
empleados y la consecucién de unos objetivos determinados”.

Para Simén Andrade, la empresa es "aquella entidad formada con un capital
social, y que aparte del propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto
namero de trabajadores. Su propodsito lucrativo se traduce en actividades
industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios”.

El Diccionario de Marketing, define a la empresa como una "unidad econémica de
produccion, transformacion o prestacion de servicios, cuya razén de ser es
satisfacer una necesidad existente en la sociedad”.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola,en una de sus definiciones
menciona que la empresa es una "unidad de organizacién dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos*"

La empresa, se concibe como una organizacion que combina elementos o
recursos fundamentales, como por ejemplo, el ser humano, implementos técnicos,
materias primas, para hacer real una idea de negocio, que tenga la finalidad de
obtener beneficios, generar utilidades, aportar soluciones y contribuir al bien
comun. En el concepto “empresa” se enmarcan multitud de actividades diferentes

lo que nos hace intuir su complejidad. En una agencia publicitaria, por ejemplo,
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conviven redactores, fotografos, disenadores graficos, administrativos, personal de
limpieza, contable, creativo, ejecutivos de cuentas, guardias de seguridad,
recepcionistas, etc. El trabajo de todos y cada uno de ellos, junto con los recursos
materiales y econdmicos son esenciales para que la publicidad aparezca en los

diferentes soportes en el momento en que interesa al anunciante.

5.1 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN SU ACTIVIDAD.

Sector primario. Son aquellas actividades cuyos elementos basicos se encuentran
directamente en la naturaleza. Los sectores mas importantes dentro del primario
son la agricultura, la ganaderia, la pesca, la caza, la energia hidraulica, edlica o
solar, la mineria o la extraccion de petroleo y gas.

Sector secundario. Agrupa a todas las actividades industriales, es decir, aquellas
que son objeto de un proceso de transformacién de materias primas y
componentes en productos terminados.

Los sectores mas destacados son la construccion, la metalurgia, la quimica, la
construccion de maquinaria, la construccion naval, los automdéviles, la construccion
aeronautica, el textil, el cuero, la madera, la transformacioén alimentaria, etc.
Sector terciario. En él se insertan todas las actividades que tienen como elemento
principal el componente humano que presta unos servicios, muchas veces
Intangibles y no almacenables. Es el sector con mayor crecimiento y al que
pertenecen la mayoria de las empresas de comunicacion. Los sectores mas
importantes son el comercio mayorista y minorista, los restaurantes y cafeterias,
los hoteles, el transporte, las comunicaciones, la banca, los seguros, los servicios

profesionales, los servicios recreativos y culturales, la educacion, la sanidad, etc.

Dentro de los diferentes tipos de empresas que existen este estudio se refiere
basicamente a las empresas de servicios las cuales son organizaciones
econdmicas y sociales que prestan un servicio destinado a satisfacer

determinadas necesidades en la sociedad. A pesar de que poseen caracteristicas
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distintivas, las empresas de servicios se engloban dentro del concepto mas amplio
de empresa. Para explicar las claves de la gestidon y organizacién de estas
compafias debemos partir de los conocimientos basicos de la Economia de la
Empresa y adaptar sus postulados a las organizaciones del sector terciario de la

economia.

Aqui es importante definir el concepto de servicio que es el fundamento de las
actividades a desarrollar dentro de este estudio, por ello los servicios se definen

segun diferentes autores:

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los

clientes satisfacciéon de deseos o necesidades®.

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo®".

Segun Lamb, Hair y McDaniel, "un servicio es el resultado de la aplicaciéon de
esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a

un hecho, un desemperio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente™.

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: "Un servicio es
una obra, una realizacién o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar

relacionada con un producto fisico. Cabe sefalar que segun los mencionados

*FUNDAMENTOS DE MARKETING”.STANTON, William. ETZEL, Michael. WALKER, Bruce.
13va. Edicion. Mc Graw Hill, 2004. Pags. 333 y 334.

* “MERCADOTECNIA”. SANDHUSEN L, Richard. Primera Edicién. Compafiia Editorial
Continental, 2002.Pag. 385.

7“MARKETING”, LAMB, Charles. HAIR, Joseph. MCDANIEL Carl. SextaEdicion. International
Thomson Editores, 2002. Pag. 344.
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autores, los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el alquiler de una
habitacion de hotel, el depdsito de dinero en un banco, el viaje en avion a la visita
a un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una pelicula u obtener
asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el sentido de
que no incluyen casi ningun elemento fisico, como la tarea del consultor de
gestion, pero otros pueden tener un componente fisico, como las comidas
répidas ®.

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra,
que es esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de
nada. Su produccién puede o no estar vinculada a un producto fisico. Las
actividades como rentar una habitaciéon de hotel, depositar dinero en un banco,
viajar en avién, ver una pelicula y obtener consejo de un ingeniero implican todas
las compras de un servicio. De ahi que una empresa debe considerar cuatro
caracteristicas especiales del servicio cuando disefla sus programas de
mercadotecnia: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y naturaleza

perecedera. Esquematicamente se tiene

*“EL MARKETING DE SERVICIOS PROFESIONALES’. KOTLER, Philip. BLOOM, Paul.
HAYES, Thomas. Editorial Paidés SAICF, 2004, Pags. 9y 10.
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Intangibilidad
Los servicios no se pueden ver,
saborear, sentir, escuchar ni oler
antes de comprar

Variabilidad
La calidad de los servicios
depende de quién los
proporciona y cuando, en dénde
y cédmo

Cuadro 1. Ficha técnica del servicio

Inseparabilidad
Los servicios no se pueden
separar de sus proveedores

Naturaleza

Perecedera
Los servicios no se pueden
almacenar para su venta o su
utilizacion posteriores

- La intangibilidaddel servicio, significa que los servicios no se pueden ver,

saborear, sentir, oir ni oler antes de comprarlos. Por ejemplo, las personas que

se someten a una cirugia plastica no pueden ver el resultado antes de la

compra y los pasajeros de las aerolineas no tienen nada, excepto un boleto y

la promesa de que los llevaran a su punto de destino.

Para reducir la incertidumbre, los compradores buscan “senales” de la calidad del

servicio. Llegan a conclusiones acerca de la calidad basandose en el lugar, las

personas, el precio, el equipo y las comunicaciones que ven. Por consiguiente, la

tarea del proveedor de servicios es hacer que el servicio sea tangible en una o

mas formas. Mientras que los mercadologos de productos tratan de afadir

aspectos tangibles a sus ofertas intangibles.

Los bienes fisicos se producen, luego se almacenan, después se venden y todavia

mas adelante se consumen. En contraste, los servicios primero se venden y

después se producen y consumen al mismo tiempo.
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- La inseparabilidad del servicio, significa que los servicios no se pueden
separar de sus proveedores, no importa si esos proveedores son personas 0
maquinas. Si un empleado de servicio proporciona el servicio, entonces el
empleado es parte del servicio. Debido a que el cliente también esta presente
cuando se produce el servicio, la interaccion proveedor - cliente es una
caracteristica especial de la mercadotecnia de servicios. Tanto el proveedor

como el cliente afectan el resultado del servicio.

- La variabilidad del servicio, significa que la calidad de los servicios depende
de quiénes los proporcionan, asi como de cuando, en donde y como se
proporcionan. Por ejemplo, algunos hoteles, como EI Araucano, tienen la
reputacién de proporcionar un servicio mejor que otros. A pesar de eso, dentro
del hotel, un empleado de la oficina de recepcién puede ser jovial y eficiente,
mientras que otro, que esta de pie a poca distancia, puede ser desagradable y
lento. Incluso la calidad del servicio de un solo empleado del hotel varia segun
su energia y su estado de animo en el momento de cada encuentro con el

cliente.

- La naturaleza perecederadel servicio, significa que los servicios no se
pueden almacenar para su venta o su utilizacion posteriores. Algunos médicos
cobran a los pacientes cuando faltan a sus citas, debido al valor del servicio
solo existié en ese punto y desaparecié cuando el paciente no se presenté. La
naturaleza perecedera de los servicios no es un problema cuando la demanda
es constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctia, las empresas de
servicio a menudo experimentan problemas dificiles. Por ejemplo, debido a la
demanda durante las temporadas pick, las empresas de transporte deben
contar con mas equipo del que necesitarian si la demanda fuera uniforme a lo
largo del ano. Por consiguiente, las empresas de servicios deben disefar

estrategias para tratar de igualar la oferta y la demanda. Por ejemplo, los
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hoteles y centros turisticos cobran precios mas bajos fuera de temporada, para
atraer mas huéspedes. Y los restaurantes contratan empleados por hora para

que sirvan durante los periodos pick.

La Cadena de Utilidades del Servicio

Las empresas de servicio exitosas enfocan su atencion tanto en sus clientes como

en sus empleados. Comprenden la cadena de utilidades del servicio, que vincula

las utilidades de la empresa de servicio con la satisfaccion de los empleados y de

los clientes.

Esta cadena consta de cinco eslabones:

1.

Calidad del servicio interno, una seleccién y capacitacion superiores de los
empleados, un ambiente de trabajo de calidad y un poderoso apoyo para
quienes tratan con los clientes, lo que da como resultado.

Empleados de servicios satisfechos y productivos, es decir, empleados mas
satisfechos, leales y que trabajan arduamente, lo que favorece.

Un valor mayor del servicio, la creacién de un valor para el cliente y la
prestacion del servicio en forma mas efectiva y eficiente, lo que da como
resultado.

Clientes satisfechos y leales, es decir, clientes satisfechos que siguen siendo
leales, que hacen compras subsecuentes y que refieren a otros clientes, lo que
propicia.

Utilidades y crecimiento saludables del servicio, un desempeio superior de la

empresa de servicio.

Es importante sefalar que, en el caso de Colombia las primeras leyes sobre

empresas de prestacion de servicio son de 1975, afo en el cual se funda la

primera asociacion de empresas de servicios temporales, aunque fue una

empresa temporal es imprescindible sefalar que es la primera evidencia que se

tiene en este caso para este tipo de empresas.
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Cabe resaltar que dada la escasez de la informaciéon en Colombia, para este
estudio se han consultado fuentes generales, lo cual permite a su vez constituir

este estudio como una nueva fuente valedera para futuras investigaciones.
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6. MARCOLEGAL

La empresa a constituir es comercial, la cual sera constituida bajo régimen de
Sociedad De Acciéon Simplificada (SAS). Esta ha sido escogida por su flexibilidad,
su facil constitucion y un menor costo en comparacién a otros regimenes. La
empresa estara constituida por Tres socios, KERMIN LINDSAY BOHORQUEZ
BASTO, ANDREA CAROLINA MAURY SALAS y AUGUSTO CESAR OLAVE
ALEAN, con el 100% de la participacion accionaria, la empresa estara sometida
por la ley 1258 de diciembre del 2008 la cual fue aprobada por el Estado
colombiano y por la Ley 50 de 1990.

7. SUPUESTO TEORICO

A.-GENERAL: Realizar un Estudio de Factibilidad para la Creacion de una
Empresa dedicada ala prestacion de Serviciosintegrados de Personal de atencion
doméstico, Fontaneria, Albanileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones
eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires
Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes en la ciudad de

Barranquilla.

B.-ALTERNATIVA: Impacto que generan los servicios de Personal de atencién
doméstico, Fontaneria, Albanileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones
eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires
Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes en el mercado de Servicios

de la ciudad de Barranquilla.
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8. METODOLOGIA

8.1 TIPO DE INVESTIGACION: Para la elaboracién del presente estudio se utiliza
la investigacion analitica, debido a que no solo se identifican las caracteristicas y
elementos importantes del problema en cuestion, sino que ademas se realiza un
estudio detenido de cada una de ellas y la relacion e interdependencia que puedan
presentar, con la finalidad de llegar a las conclusiones que a sus vez se

convertiran en la solucion de la situacion problema planteada.

8.2 METODO: Se utilizé el método deductivo, pues se parte de una informacion
general, hallada en el medio en que se desarrolla la actividad, la cual es adaptada
a los objetivos particulares del proyecto, a través del anélisis de cada uno de los

datos recolectados.

8.3 FUENTES DE INFORMACION BASICA:

Fuentes de informacién primaria: entrevistas a los habitantes de los estratos 5y 6
de la ciudad de Barranquilla y a las pequenas y medianas empresas que pueden
pagar, por un servicio de este tipo, adicional a ello se hace analisis de las
empresas de este tipo de sus procesos y de las unidades productivas, al igual que

de sus experiencias en ciudades similares.

Fuentes de informacién secundaria: textos, Internet y documentos.

8.4 UNIVERSO

El universo del estudio lo componen los estratos 5 y 6 de la ciudad de Barranquilla

y las pequefias y medianas empresas que pueden hacerse a estos servicios.
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8.5 DETERMINACION DE LA MUESTRA

k""l*p*q*N

(e"#(N-1))+k"**p*q
N:es el tamafo de la poblacion o universo (numero total de posibles encuestados).

K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion
sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos

equivocar con una probabilidad del 4,5%.

E: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el

que obtendriamos si preguntaramos al total de ella. Ejemplos:

P: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5

que es la opcién mas segura.

Q: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-

p.
N: es el tamafio de la muestra (numero de encuestas que vamos a hacer).
Para este caso:

N= 230291; k= 2; e= 10%; P=0.5; g= 0.5; n=100
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9. DESARROLLO CAPITULAR DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al problema presentado anteriormente la alternativa de solucion sera

presentada en tres capitulos asi:

+ Estudio y Analisis de Mercado: Capitulo en el cual se hace el estudio y analisis del
mercado para establecer las posibilidades de aceptacidon de los servicios ofertados,
adicionalmente se evalua la competencia y se establecen las estrategias de

mercadeo a desarrollar para el posicionamiento en el mercado.

% Estudio Técnico y Financiero: En este capitulo se hace observacion detallada
de la parte financiera al tener en cuenta los resultados de la encuesta ejecutada, se
realiza un estudio técnico en el cual se incluyen los costos del montaje de la

empresa y se proyectan los ingresos a percibir.

+ Diseno de Estructura Organizacional: Se establece en este capitulo la forma
como se va establecer la estructura organizacional de la empresa, se hace un

analisis DOFA, y se realiza la estructura jerarquica.
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CAPITULO 1
1.1 ANALISIS Y ESTUDIO DEL MERCADO

“El Mercado es cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de negocios entre
compradores y vendedores. En contraposicion con una simple venta, el mercado
implica el comercio regular y regulado, donde existe cierta competencia entre los
participantes. EI mercado surge desde el momento en que se unen grupos de
vendedores y compradores, y permite que se articule el mecanismo de la oferta y
demanda. Entre las distintas clases de mercados podemos distinguir los mercados
al por menor o minoristas, los mercados al por mayor o distribuidores, los
mercados de productos intermedios, de materias primas y los mercados de

acciones.

El término mercado también designa el lugar donde se compran y venden bienes,
y para referirse a la demanda de consumo potencial o estimada. Un mercado esta
formado por todos los clientes potenciales que comparten una necesidad o deseo
especifico y que podrian estar dispuestos a participar de un intercambio que

satisfaga esa necesidad o deseo.

En Mercadeo los vendedores constituyen la industria y los compradores el
mercado. En Mercadeo se habla del mercado total, potencial, disponible, meta y

por el que se penetra. Estos mercados deben cuantificarse con el fin de medir la

demanda®.

Segun otros autores el mercado se define como "un grupo de gente que puede

comprar un producto o servicio si lo desea"™.

*RUBINFELD L, Daniel. PYNDICK, Robert S. “Microeconomia”. 5ta Edicion. Pearson.
"°REID, Allan L. “Las Técnicas Modernas de Venta y sus Aplicaciones”. Editorial Diana México,
Pag. 500.

38



Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacion de servicios integrados de
personal de atencion doméstico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

Un mercado es el "conjunto de compradores reales y potenciales de un producto.
Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede
satisfacerse mediante una relacion de intercambio""’.

Un mercado es "un grupo de compradores y vendedores de un determinado bien
o servicio. Los compradores determinan conjuntamente la demanda del producto,

y los vendedores, la oferta"?

Es comun encontrar que cada persona define el concepto de mercado como mejor
le parece o le conviene: cuando un accionista habla de mercado se refiere al
mercado de valores o de capital; para una ama de casa, el mercado es un lugar
donde compra los productos que necesita; desde el punto de vista econdmico, un
mercado es un lugar donde se reunen oferentes y demandantes. Segun ellos, es
en el mercado donde se determinan los precios de los bienes y servicios a traves
del comportamiento de la oferta y la demanda. Para efectos de la mercadotecnia
son los consumidores reales y potenciales de un producto o servicio. Para
completar esta definicién deben existir tres aspectos:

a) La presencia de uno o varios individuos con necesidades y deseos.

b) La presencia de un producto que pueda satisfacer esas necesidades.

c) La presencia de personas que ponen los productos a disposicion de los

individuos con necesidades, a cambio de una remuneracion.

Entre los tipos de Mercado tenemos: Mercado de dinero, Mercado de turismo,
Mercado de capitales o bienes de capital, Mercado total, Mercado potencial,

Mercado disponible, Mercado disponible calificado, Mercado meta, entre otros.

""KOTLER, ARMSTRONG, CAMARA Y CRUZ “Marketing”, Décima Edicion, Prentice Hall, Pag.
10.
“MANKIW, Gregory “Principios de Economia”. Tercera Edicion, Mc Graw Hill, Pag. 41.
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La segmentacion anterior, esta orientada hacia los mercados de consumo, sin
embargo, los mercados industriales pueden segmentarse de esta forma con un
enfoque de nido, estructurada en criterios como factores demograficos, en
variables operativas tales como tamafno de la cuenta, necesidad de servicios y de
tecnologia; enfoques de compra del cliente como son las estructuras de poder en
la empresa, criterios y politicas de compras; factores situacionales como la
urgencia, el tamafio del pedido y la aplicacion especifica del producto,
caracteristicas personales del comprador, como es su actitud hacia el riesgo,

lealtad hacia el proveedor y semejanzas entre vendedor y comprador.

Cabe resaltar que el mercado del sector servicios en Colombia representa una
parte importante del PIB, segun cifras del DANE" durante el 2011 el Producto
Interno Bruto creci6 en 5,8% respecto al mismo periodo de 2010. Este
comportamiento se explica por las siguientes variaciones sectoriales: 6,6% en
comercio, servicios de reparacién, restaurantes y hoteles; inmuebles y servicios a
las empresas; en construccion; 2,7% en servicios sociales, comunales vy

personales y 1,2% en electricidad, gas de ciudad y agua.

DANE. Boletin de Prensa N° 7 Producto Interno Bruto
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Producto Interno Bruto
Variacion porcentual en lo corrido del afio
2011(enero - septiembre)

SpEacénrehihasycanicrs W 128
Transporte, almacenamiento y comunicaciones W 7
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles F 6,6

Financiero, activ. inmobiliarias y serv. a Ias..w 5,7
Agropecuario 4.5
Industrias manufactureras 41
Construccion
Servicios sociales, comunales y personales
Suministro de electricidad, gas y agua
0 2 4 6 8 10 12 14

Variacion porcentual

Grafico 2. Producto interno bruto

1.2 COMPORTAMIENTO A NIVEL REGIONAL: El| sector servicios a nivel
regional viene creciendo de forma sostenida, mas notorio en el area metropolitana
de Barranquilla en la cual representd el 31.2% de la actividad formal y el 8.6% del

Registro Mercantil segun informes de la Camara De Comercio.

1.3 MERCADO POTENCIAL

Inicialmente el Mercado Potencial definido en la investigacién corresponde a los
estratos 5 y 6 de la ciudad de Barranquilla, sin excluir las otras estratificaciones de
acuerdo a su capacidad econdémica. Segun el crecimiento que se obtenga se
pretende en el segundo afo de actividades dar apertura a una sucursal que podria
estar ubicada en una de las tres principales ciudades de Colombia, cuya
escogencia depende del momento coyuntural econémico respectivo, su mercado

puede estar ubicado en el sector de los pequefios y medianos empresarios.
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Cabe resaltar que a nivel nacional las pymes representan un 12% del universo
empresarial en Colombia, aportando un 34% del empleo nacional. Segun el
DANE en Colombia hay 84.000 pymes, y se cree que el numero ha aumentado.
De ellas pertenece a Barranquilla el 7% del total nacional, lo que nos da un

mercado potencial de 5.880 empresas.

Total Pymes en Barranquilla: 5.880"
Porcentaje Mercado a Conquistar: 1.6%
Mercado Objetivo: 117 pymes

Es probable que el numero sea mayor en tiempo presente.Si se tiene en cuenta la
proyeccion actual de la economia colombiana y de la economia regional segun lo muestra
el PIB, los datos para este afio son muy prometedores, a ello se agrega el inicio del
tratado comercial firmado con los Estados Unidos, que va a permitir que la apertura a las
empresas de servicios integrados de personal de atencion doméstico, Fontaneria,
Albanileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de
construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires Acondicionados, Mantenimiento de
Sistemas y Redes en la ciudad de Barranquilla hace que el sector sea mas dinamico, toda
vez que se constituye en un punto mas de ganancias para el pais y a la vez compite con
otras empresas de orden nacional e internacional, y para ello se hace necesario que haya
flexibilidad no solo en los impuestos a pagar sino también porque hace crecer al sector.
Ahora bien, las proyecciones del PIB para el 2012 reflejan que el buen momento que tiene
la economia colombiana en todos sus sectores dentro de ellos los servicios en todas sus

no son la excepcion.

14Proyecciones Censo DANE 2005 actualizacién 2011. En www.dane.gov.co sintesis cuentas
nacionales.

42



los de

Crecimientoanual del PIB (%)

s N
= \ il
// \\ //

_ \_/

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

=T - L - B I - -

Fuente: DAME, DMNP-DEE
Grafico 3. Crecimiento anual del PIB

1.4 ANALISIS DE LA DEMANDA.

Para este estudio, se realiz6 una encuesta a los habitantes del norte de la
ciudad de Barranquilla teniendo en cuenta que estos son los que componen en
su mayoria los estratos 5 y 6, la encuesta se realizo en tres cortes a saber:

1. Pertenencia al estrato, Realizacion de Mantenimientos u otras
actividades al interior del hogar, y sobre su acuerdo o desacuerdo a que
una sola empresa les brinde tales servicios.

2. Recurrencia en caso de dafos de equipos y/o remodelaciones del
inmueble y frecuencia de reparaciones de tales darios.

3. Percepcion al momento de contratar un servicio de cualquier indole.
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De la encuesta se obtuvieron los siguientes datos:

A las preguntas:

¢ Vive Usted en el estrato 5 0 6 de la Ciudad de Barranquilla?

¢, Usted mismo realiza mantenimiento a su hogar?

¢Le gustaria que una sola empresa se encargue de realizar todoslos

mantenimientos de su hogar?

ENCUESTA A ESTRATOS5Y 6

M Preguntal M Pregunta2 Pregunta 3

91

81

Si No

Grafico 4. Encuesta preguntas 1,2y 3

Es notorio que la poblacion encuestada esta dentro del sector encuestado, no
realiza en su gran mayoria mantenimientos en sus respectivos hogares y esta
de acuerdo con que una sola empresa les preste los servicios de forma

integrada.
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En el segundo corte se obtuvo:
A las preguntas

¢ Cuando se presenta un dafo ya sea (eléctrico, tuberias, etc.) acude?

a. A una persona recomendada ( empleado informal)
b. Una entidad especializada en el asunto
C. ¢ Consulta las paginas amarillas?
ENCUESTA A ESTRATOSS5Y6
60
50
40
30
20
10
0
M Pregunta 4 27 19 54

Grafico 5. Encuesta preguntas 4

45



Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacién de servicios integrados de
personal de atencion doméstico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

¢, Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su hogar?:

1. Una vez al mes
2. Una vez cada seis meses
3. Una vez por ano
4. No realizo mantenimiento a mi hogar
ENCUESTA A ESTRATOS5Y 6
60
50
40
30
20
10
0 I
4
M Pregunta 5 28 49 14 7

Grafico 6. Encuesta preguntas 5
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Ya en el tercer y ultimo corte se obtuvo lo siguiente:

¢, Cuando adquiere un servicio que es lo mas importante para usted?
A. Precio

B Calidad

C. Garantia

D Otro

ENCUESTA A ESTRATOS5Y 6

45

40

35

30

25

20

10

i Pregunta 6 34 42 18 6

Grafico 7. Encuesta preguntas 6

El analisis de la demanda muestra, dada las referencias que se tienen, que el
servicio es altamente demandado y que hay poca oferta del mismo.
Adicionalmente se demuestra que el mercado meta es receptivo para este tipo
de negocio, si se tiene en cuenta que la oferta esta separada por servicios y
realmente es escasa,a pesar que no se tiene estudios al respecto todo indica que
este proyecto es un referente para futuras investigaciones y a la vez nos permite

tener una idea del potencial de demanda de este tipo de mercado en la ciudad.
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Al examinar el comportamiento del sector durante el 2011, se observa un
aumento en 5,9% respecto a 2010. Estos resultados se explican por el crecimiento
del comercio en 6,9%, de los servicios de reparacion en 3,8 % y de los servicios
de hoteleria y restaurantes en 4,4%. En el cuarto trimestre de 2011, presentd un
aumento en 5,3%, explicado por el crecimiento en la produccién de los servicios
de comercio en 4,7%, de los servicios de reparacion en 3,3% y de los servicios de
hoteleria y restaurantes en 8,1%; todos comparados con el mismo periodo del afio
2010.

De esto se colige que:

1. En la ciudad existen de manera informal empresas que ofrecen
determinados servicios, pero no de forma integral a las pymes y a los
hogares, lo cual beneficia la relacion oferta-demanda.

2. Seconsidera que la ciudad maneja el 7% del total de pymes a nivel
nacional, ademas es considerada como centro industrial y portuario, lo que
facilita el proceso de desarrollo empresarial que se esta gestando en el

Atlantico, gracias a gestionde los dirigentes actuales.
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1.5 ANALISIS DE LA OFERTA

Se observo que en la ciudad pocas empresasse consideran competencia directa,
ya que solo dos prestan diferentes servicios, pues en la mayoria de los casos solo
prestan un solo servicio como son el caso de las reparaciones y/o mantenimientos
de sistemas, fontaneria, remodelaciones o instalaciones de aires acondicionados,
las consideradas competencia son Mr Job y Coningenio, estas empresas poseen
el portafolio mas amplio al incluir en ellas servicios como: remodelacion,
mantenimiento pero ninguna dedicada al suministro de personal doméstico, en
este campo se encuentran empresas de aseo industrial y mantenimiento de
oficinas y se consideran competencia el Grupo Colba, empresa dedicada hace
mas de 10 anos al servicio de aseo y mantenimiento de edificaciones,
Reparamus, la cual solo atiende el sector de mantenimientos pero excluye
personal, y HOMBRES Y MUJERES DE ALQUILER, son la competencia mas
fuerte de servicios pero son poco conocidos en el mercado a pesar de los 8 anos

que participan en el mercado.

PARTICIPACION EN EL MERCADO

= MR JOB
m COINGENIO
= GRUPO COLBA

B REPARAMUS

m HOMBRES Y MUJERES DE
ALQUILER

m SERVICE AND SOLUTIONS

Grafico 8. Participacion en el mercado
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1.5.1 OTRAS EMPRESAS: En Barranquilla hay otras empresas que se dedican a
actividades similares, dedicandose al sector de las microempresas. Algunos
ofrecen diferentes servicios en las organizaciones pero, aunque no genera

competencia directa, pueden formar alianzas con directos competidores.

1.6 ANALISIS DE PRECIOS

Debido a que la asistencia a prestar no es nueva, se pretende hacer un
lanzamiento de un servicio integrado en el mercado con competidores
existentes,razén por la cual se debe tomar una serie de decisiones que ayuden a
desarrollar estrategias de penetracion de mercado para garantizar el éxito de este
servicio.

Para el efecto se hace uso de las siguientes estrategias planteadas a

continuacion.

+ Estrategias de Valor: Consiste en la presentacién diferenciadora de los

servicios a ofrecercon alta calidad y a precios accesible.

+ Estrategia de pagopor cotizacion: El cliente solo va a cancelar lo cotizado
mas un servicio adicional de su eleccidn, aun precio justo. Todos los servicios
son adaptables al bolsillo del cliente, estableciendo en el portafolio una linea

econdmica y otra de alta gama,para su comodidad y beneficio.
« Estrategia para mantener la lealtad de clientes amigos: los clientes

frecuentesrecibirian descuentos dependiendo de la periodicidad de compra,

recibiran ademas, regalos de laempresa en fechas importantes.
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1.7 ESTRATEGIAS DE PROMOCION
La Empresa con el animo de abordar a sus clientes pretende desarrollar las

siguientes estrategias.

Entrega de volantes con la descripcion y ubicacion dela Empresa.
Pagina web de la empresa en la cual se describe cada servicio.
Campana radial.

Desarrollo en medios impresos y digitales.

Inauguracién con demostraciones de los Servicios.

NN N N SR

Acompanfar a los clientes en todos los procesos, desde la ejecucion e
implementacion hasta la obtencion de los objetivos propuestos.
v Garantizar los servicios. Esa garantia es valedera si el cliente lleva a cabo
todas las sugerencias propuestas.
1.7.1 ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CLIENTE

El objetivo es satisfacer a nuestros clientes, para ello se cuenta con:

+ Servicio Telefénico y Fax: sera un servicio complementario por este
medio, se atenderan solicitudes, se suministrara informacion requerida por

los clientes.

«» Correo electréonico: Cada departamento tendra una direccion de correo,
por este se enviara y recibira informacién concerniente a las actividades

que se estén realizando con cada cliente.

< Pagina web: Se encontraradisponible toda la informacién concerniente a la
empresa. La pagina dispondra de links de descargas: portafolio de
servicios, informes de caracter empresarial y actualidad de la empresa.

También habra servicio de atencidon al cliente donde resolveremos
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inquietudes y dudas, ademas se exhibira la lista de clientes que incluira
comentarios y testimonios de los resultados obtenidos después de ser

asesorados por nosotros

1.7.2 DETERMINACION DEL PRECIO

1.7.2.1 PRECIO ESTIMADO.

Se partirade una base de $50.000 mil por servicio basico, aunque ésta varia de
acuerdo a las necesidades del cliente, cabe resaltar que para comodidad del
cliente y beneficio de la empresa se parte de un paquete basicoen servicios
integrados cuyo valor aproximado es de 200.000 mil pesos. Esto se hace para que
los servicios estén al alcance de todo el mercado objetivo y del publico que opte
por los servicios ofrecidos, ya que uno de los inconvenientes en la contratacion de

este tipo de servicios es su costo, debido al trabajo calificado que se requiere.

Para el suministro de personal doméstico el precio estandar y establecido por ley,
lo constituye el Salario Minimo Mensual Legal Vigente, pero este servicio se
presta segun necesidad del cliente, para ello se tiene 2 modalidades 1)A todo
Costo en la cual se suministra el personal con todo el pago de salario y seguridad
social que implica. 2) A Costo Parcial Donde se le suministra el personal y solo

se le paga el salario, en este caso el cliente asume la seguridad social.

En cualquiera de las dos Formas el salario a pagar es de $ 600.000 Pesos, yes
necesario e importante aclarar que este tipo de servicio se presta tradicionalmente
de manera informal y los pagos son de mutuo acuerdo entre contratante y
contratado, esta relacion establece que para los estratos inferiores al 5 y 6 los
precios oscilan entre 250 y 300 mil pesos mensuales y no incluyen seguridad
social, para los estratos 5 y 6 los pecios son variables ya que se cancelan por dia

laborado y oscilan entre 25 y 20 mil pesos dia sin incluir los transportes los cuales
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son liquidados a parte del salario diario, estos calculos permiten establecer que las
familias pagan en promedio mensual por servicio doméstico entre $750 y $900 mil
pesos. Cabe aclarar que la empresa cobrara $750.000 pesos por la prestacion de
este servicio y los servicios de aseo dirigido o nifieras tendra una liquidacion

diferente.
1.8 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

1.8.1 SERVICIOS

Para llevar a cabo los objetivos empresariales y comerciales la empresa pretende
apoyar a los clientes en el mejoramiento de su calidad de vida y en el caso de una
organizacion, en el crecimiento de su negocio, brindando eficazmente los servicios
de un personal altamente capacitado, especializado y comprometido con sus
objetivos y metas.

Por ello los servicios a ofrecer de manera integral permiten mejorar en todos los
aspectos logrando no solo la satisfaccion de un cliente en un hogar sino también

la consolidacion dela empresa en el ambito regional y nacional.

1.8.2 PERSONAL DE ATENCION DOMESTICO: El personal doméstico es
cuidadosamente seleccionado y altamente capacitado para cumplir con los
objetivos empresariales, para garantizar la asistencia oportuna y la calidad en el
servicio requerido. Generando confianza y credibilidad en el trabajo elaborado por
el grupo de trabajo.

e Personal de atencion doméstico

e Niferas

e Aseadoras
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1.8.3 FONTANERIA: En ella recae el funcionamiento y rendimiento de un hogar
convirtiéndose en parte fundamental y vital de la casa. El equipo de trabajo lo
conforman profesionales, expertos en este tipo de trabajo, detectando,
identificando y solucionando las anomalias estructurales que afectan el
desempenio del hogar o la empresa.
e Griferia completa
¢ Instalacion y mantenimiento de redes de tuberias
e Desague de PVC
e Reparacion de cisterna
1.8.4 ALBANILERIA Y REFORMAS AL INTERIOR DEL HOGAR
(Reparaciones Eléctricas, Trabajos De Construccion): Si se analiza la
situacion econdmica del pais, y del sector de la construccion es uno de los mas
dinamicos en los ultimos anos, ya que, la ciudad viene experimentando un
arduo proceso de crecimiento y ello se refleja en la cantidad de viviendas
nuevas. Por ello, la empresa cuenta con un equipo interdisciplinar que puede
realizar pronésticos acertados de construccion y remodelacion al interior del
hogar, aparte de eso el equipo se amolda a las necesidades del cliente y hace
lo que él quiere indicandole lo mas conveniente para la estética de su hogar o
negocio.
e Remodelaciones In Situ.
e Disefio de espacios y aprovechamiento de zonas.
e Pronédsticos de Comportamiento del sector Constructor (costos, precios,
ventas).
o Disefo de Redes eléctricas interiores y exteriores.

¢ Mantenimiento de redes de distribucién eléctrica para ahorro de energia.
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1.8.5 INSTALACION Y MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS:Se le
asesora a los clientes en los diferentes aspectos dela instalacion y el
mantenimiento de aires acondicionados, independientemente del tamano,con
miras al desarrollo y comodidad del hogar asi como del aprovechamiento de la
energia y el mantenimiento de los mismos.

1.8.6 MANTENIMIENTO DE SISTEMAS Y REDES: La tecnologia es parte
esencial en el desarrollo de toda sociedad, hogar u organizacion, siendo
conscientes de ello la empresa coloca a su alcance las herramientas informaticas
necesarias para brindarle un servicio eficaz y eficiente, teniendo en cuenta que
cada hogar o empresa requiere soluciones diferentes y especificas lo que ayuda a
prestar un servicio de calidad acorde a sus necesidades.

e Disefo, montaje y mantenimiento de redes

e Mantenimiento correctivo y preventivo de hardware.
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CAPITULO 2

2.1 ESTUDIO TECNICO Y FINANCIERO

Teniendo en cuenta el primer capitulo de este estudio, los servicios ofrecidos son
de caracter integral, atendiendo los diferentes campos o areas que componen un
hogar y/u organizacion como son Personal de atencién doméstico, Fontaneria,
Albafileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de
construccion), Instalacion 'y Mantenimiento de Aires Acondicionados,
Mantenimiento de Sistemas y Redes y a ello se agreganlos tipos de

mantenimiento.

Descripcion: asesorias en serviciosa hogares y empresas.
Servicios:
e Personal de atencion domeéstico

e Fontaneria
e Albaiileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas,
trabajos de construccién)

¢ Instalacion y Mantenimiento de Aires Acondicionados

¢ Mantenimiento de Sistemas y Redes

2.2 Asesores en Servicios: para poder prestar los servicios ofrecidos se tiene
una base de datos de personal altamente capacitado, preferiblemente con
experiencia en este tipo de trabajos, de igual manera se tiene un exigente proceso
de seleccion del personal a incluir en esta base de datos. Es importante aclarar
que los servicios se prestan por Outsourcing y para ello, el valor de cada trabajo
obedece a una cotizacién previa de la cual el 60% corresponde a la Empresa y el

40% al contratista. Para casos especificos se pactan porcentajes.
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2.3 IMPACTO DEL PRODUCTO

El impacto del servicio sera favorable, pues la calidad del mismo, es alta, lo que
permite al cliente contar con un servicio ideal. Parte de esta seguridad se debe a
la gran demanda que tiene el producto en el mercado, lo que ayuda en la labor

de comercializacion

2.4 PROCESOS A REALIZAR DEL SERVICIO

e Analizar: Parte de la Promocion del servicio para Estudiar al hogar o la
empresa que solicite el servicio en su totalidad.

e Diagnosticar: Se evalua el problema que poseen y se establecen objetivos
de calidad a realizar. Ya en la empresa se elige al personal que va a prestar
el Servicio.

e Soluciones: Se generan varias alternativas para solucionar la problematica
en el corto plazo y la forma de hacerle mantenimiento para evitar
situaciones iguales en el largo plazo. En esta etapa el Servicio ya ha sido
cancelado.

e Ejecutar y Evaluar: Se elige la mejor solucién y se ejecuta, después se
evalua para verificar si se estan cumpliendo con los objetivos planeados.
Se hace una nueva visita para verificar la calidad del servicio prestado y se

atienden las sugerencias del cliente.
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DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO
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Grafico 9. Diagrama de proceso de servicios

DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO PERSONAL DE ATENCION
DOMESTICO
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Grafico 10. Diagrama de proceso de servicios domestico
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DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO DE FONTANERIA
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Grafico 11. Diagrama de proceso de servicios de fontaneria

DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO DE ALBANILERIA Y REFORMAS
AL INTERIOR DEL HOGAR (Reparaciones Eléctricas, Trabajos De
Construccion)
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Grafico 12. Diagrama de proceso de servicios de albadileria
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DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO DE INSTALACION Y
MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS
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Grafico 13. Diagrama de proceso de servicios de instalacion y mantenimiento de aires

acondicionados

DIAGRAMA DEL PROCESO DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS Y REDES
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Grafico 14. Diagrama de proceso de servicios de y mantenimiento de sistemas y redes.
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2.5 FICHA TECNICA DEL SERVICIO
Descripciéon Servicios Domésticos Generales

Herramientas de Ultima Generacion, Personal
Tecnologia Altamente Capacitado para la Labor
Caracteristicas Reparaciones, Disefios y Mantenimientos
Capacidad 12 0 mas Servicios al Mes

2.6 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL SERVICIO

VENTAJAS DESVENTAJAS
Prestamos servicios que otros no prestan. Somos Nuevos en el Mercado
Nuestro Paquete de Servicios nos permite hacer y Prestan Servicios Diferentes al
ofrecer cosas diferentes. Nuestro

Garantizamos EI Servicio que Prestamos

Nuestro Personal es idéneo al Servicio a Prestar

El Precio del Servicio depende de las necesidades del
Cliente.

El Personal Tiene amplia experiencia en prestaciéon de
Servicios

Nuestro respaldo es la calidad de nuestro servicio

Cuadro 2. Ventajas y desventajas del servicio

2.7 LOCALIZACION La empresa estara ubicada en el norte de la ciudad de
Barranquilla en la Carrera 54 con Calle 74 Centro Comercial Plaza 54 sitio de facil
ubicacion y acceso a los clientes y punto de referencia para nuestra actividad,
ademas el costo de las instalaciones incluyendo los servicios publicos nos

permiten funcionar de una manera 6ptima
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2.8 ESTUDIO FINANCIERO

2.8.1COSTO DE MANO DE OBRA

Gasto Mensual Costo Aiho

Concepto Auxiliar operativo Cantidad Costo anual
Salario base 566.700 2 13.600.800
Aporte Salud 70.838 2 1.700.100
Aporte Pension 90.672 2 2.176.128
Auxilio de transporte 63.800 2 1.531.200
Riesgos Prof. 30.828 2 739.884
Caja de Comp. 22.668 2 544.032
SENA 11.334 2 272.016
ICBF 17.001 2 408.024
Prima 566.700 2 1.133.400
Vacaciones 283.350 2 566.700
TOTAL 22.672.284

Cuadro 3. Costo de mano de obra

Mano de Obra Operativa: Se necesitara una asistente administrativa y contable,
una archivista, en lo posible aprendices SENA.

Directores: Los directores (Comercial, Administrativo y Financiero) no recibiran

salarios durante el primer afio de funcionamiento, ya que son los socios

fundadores de la empresa, para el segundo afo recibiran salario por prestacién de

servicios segun el volumen de actividad de la empresa.

2.8.2 COSTOS SERVICIOS

Nombre Precio/Mes Precio Aino
Arriendo 1.800.000 21.600.000
Teléfono e Internet 160.000 1.920.000
Agua 120.000 1.440.000
Luz 260.000 3.120.000
Total Costos 28.080.000

Cuadro 4. Costos servicios
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2.8.4 PRESUPUESTO DE LA MEZCLA DE MERCADOS

Estrategias Costos
Servicio Telefénico Y Fax $ 90.000
Pagina Web Y Correo Electronico $ 2.500.000
Visitas A Empresas $ 2.000.000
Gastos Varios de Publicidad $ 2.000.000
Total Estrategias De Servicios $ 2.590.000
Total Estrategia De Comunicacién $ 4.000.000
Total Servicios $ 6.590.000

Cuadro 6. Presupuesto de la mezcla de mercados

2.9 INVERSIONES FIJAS

2.9.1 Muebles y Enseres

Detalle Cantidad |Valor Unidad Valor Total Funcién
Escritorios 4 $ 300,000 $ 1,200,000 | funcidon administrativa
Sillas Directores 3 $ 160,000 $ 480,000 | funcion administrativa
Silla Asistente 2 $ 95,000 $ 190,000 | funcion administrativa
Administrativa
Sillas Clientes 8 $ 80,000 $ 640,000 | atencion al Cliente
Sillén de Espera 1 $ 450,000 $ 450,000 | atencion al Cliente
Archivador 1 $ 150,000 $ 150,000 | funcidn administrativa
Tablero 1 $ 60,000 $ 60,000 | Instruir al personal
Utiles Oficina $ 400,000 $ 400,000 | funcion administrativa
Papeleria 1 $ 200,000 $ 200,000 | Labor empresarial
Total $ 4,310,000

Cuadro 7. Inversiones fijas
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2.9.2 EQUIPO DE OFICINA.

Valor
Detalle Cantidad |Unidad Valor Total |Funcion
Portatiles 3 $ 1,200,000 $ 3,600,000 | funcidon administrativa
Computador
Escritorio 1 $ 700.000| $ 700.000 |funcion administrativa
Multifuncional 1 $ 750.000| $ 750.000 |funcion administrativa
Total $5,050,000

e Muebles y Enseres =

Cuadro 8. Equipo de oficina

e Equipos de Oficina = $ 5,050,000
TOTAL INVERSIONES FIJAS: 9°360.000

2.10 PROYECCION DE INGRESOS

En este cuadro se presenta la proyeccion de ingresos en donde se pronostica un

$ 4,310,000

crecimiento en los precios de 10% a partir del segundo afio y durante los proximos

3 anos de la puesta en marcha del negocio, es decir que el incremento es durante

4 afios, vale mencionar que la proyeccion de la oferta es de aproximadamente

15% anual.

PROYECCIONES DE INGRESOS

Ano 1 Ao 2 Ao 3 Ano 4 Ano 5

SERVICIOS
Servicios Anuales 60 69 79 91 105
Precio 4000000 4000000 4400000 4840000 5324000
Subtotal 240000000 | 276000000 | 349140000 | 441662100 | 558702557
Total Servicios Realizados 60 69 79 91 105
Total Ingresos 240000000 | 276000000 | 349140000 | 441662100 | 558702557

Cuadro 9. Proyecciones de ingresos
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2.11 Responsabilidad del servicio.

VAN (Valor actual neto)

PRI (Periodo de recuperacion de la inversion) 18 meses
Nivel de endeudamiento inicial del negocio $0
Periodo en el cual se plantea la primera
. . 24 meses
expansion del negocio.
Periodo en el cual se plantea la segunda
48 meses

expansion del negocio

Las pdlizas de cumplimiento o de amparo es una herramienta clave para poder
acceder algun contrato en su efecto la venta del servicio, permite garantizar
nuestro servicio de los perjuicios que se puedan ocasionar en el desarrollo del
trabajo ocasionado por el incumplimiento del contratista, que gracias a la

compania aseguradora, los reconocera hasta el monto del valor asegurado.

En la prestacion de nuestros servicios seria manejados las pdlizas de
responsabilidad civil |, conocida como la pdliza de Predios, Labores y Operaciones
—PLO-, es un seguro todo riesgo que protege la responsabilidad civil del
asegurado por los dafios materiales, lesiones personales o perjuicios econdmicos
que se ocasionen a raiz de siniestros sucedidos durante la vigencia de la pdliza y

que tengan origen en hechos del desarrollo del servicio.

2.12 ESTUDIO FINANCIERO

El estudio Financiero del proyecto se realiza en dos escenarios:

1. Con Capital Aportado por los Socios.

2. Con Capital Financiado por el Sistema Financiero (Prestamos en Bancos)
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Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacion de servicios integrados de
personal de atencién domestico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

CAPITULO 3

3.1DISENO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
3.1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

3.1.2.1 CONCEPTO DEL NEGOCIO:

SERVICE AND SOLUTIONS S.A.Ssera una empresa de servicios integrales de
mantenimiento, reparacion y reconstruccion dirigida al interior del hogar que presta
el servicio adicional de personal de atencién domésticoa los estratos 5 y 6 de la
ciudad y a las pequefias y medianas empresas de la ciudad y al publico que pueda
hacerse a sus servicios. Los servicios a ofrecer seran Personal de atencién
doméstico, Fontaneria, Albanileria y Reformas al interior del hogar (reparaciones
eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion y Mantenimiento de Aires
Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes. Destacandose entre estos
el servicio de Personal de atencion doméstico que sera ofrecido Unicamente por
nuestra empresa en el mercado. EIl servicio a prestar es por Outsourcing
destacando asi un riguroso proceso de seleccion de personal para el tipo de
servicio a prestar. Las instalaciones de la empresa estaran ubicadas en el Norte
de la ciudad de Barranquilla en el Departamento del Atlantico.
e MISION

Somos una empresa de servicios integrales de mantenimiento, reparacion y
reconstruccion dirigida al interior del hogar que presta el servicio adicional de
personal de atencion doméstico que brinda asesoria en los diferentes aspectos
que permiten el funcionamiento 6ptimo del hogar, la empresa o el Publico en
general.

Contamos con los recursos y las herramientas necesarias, que nos permite ofrecer
un amplio paquete de servicios de calidad accesibles, a todos los hogares de los
estratos 5 y 6 y a las pequefas y medianas empresas y el personal profesional

adecuado, para responder a las necesidades de nuestros clientes.
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I
e VISION

Ser dentro de 5 anos, los lideres en los servicios integrales de mantenimiento,
reparacion y reconstruccion dirigida al interior del hogar, y de consultoria y
acompafamiento para las organizaciones PYMES a nivel Regional y uno de los
primeros a nivel nacional, para ello contamos con un personal de alta calidad
humana y profesional, dispuesto a atender en forma oportuna, organizada vy
personalizada a cada uno de nuestros clientes en sus necesidades, apoyados en

la experiencia, tecnologia y conocimientos de nuestro equipo de profesionales.

3.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Direccion General

Socios Fundadores

Asistencia Administrativa y

Directores De Servicios Contable

Profesionales por Outsourcing Aprendiz Sena

r

Area Comercial

1 Socio Fundador

Grafico 15. Organigrama
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3.2 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
3.2.1 ANALISIS DOFA

DEBILIDADES

e Somos nuevos en el mercado
Impacto Estimado: Posible dificil acceso debido al miedo de los empresarios y
los usuarios del servicio en contar con los servicios de una empresa nueva en el
mercado.
Estrategia: Promocidon de nuestro servicio a través de los medios y por reuniones

individuales y masivas con gerentes, y el publico que puede hacerse a nuestro

servicio para darnos a conocer en el mercado rapidamente.

e Contar con un equipo de trabajo joven y experto.

Impacto Estimado: Poca aceptacion por parte de los Clientes asimilan con edad.

Estrategia: Garantizar nuestro trabajo, con el fin de producir niveles de confianza

en los clientes.

OPORTUNIDADES

e Pocas empresas ofrecen un amplio paquete de servicios y algunas se

dedican a un sector diferente al nuestro.

Impacto Estimado: Rapido crecimiento en el corto plazo y buena aceptacién en el

mercado.
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Estrategia: Ajustar los precios de acuerdo a las necesidades de los clientes y del

tipo de servicio que este requiera.

e La coyuntura econémica actual, la recuperacion de la economia y el TLC.

Impacto Estimado: Un incremento en la demanda de nuestros servicios, lo que

nos llevaria a un crecimiento antes de lo previsto.

Estrategias: Elaborar un plan contingencia, el cual incluira una expansion antes

de lo presupuestado y un aumento del personal al servicio de la empresa.

FORTALEZAS

o Ofrecemos diferentes servicios y de alta calidad.

Impacto Estimado: Ser reconocidos en el corto plazo por la calidad de nuestros
servicios.
Estrategia: Contar con los servicios de profesionales altamente capacitados y

gran calidad humana.

e Garantizar nuestros servicios y ofrecer.

Impacto Estimado: Hacer que los empresarios y el publico reconozcan nuestros
servicios.

Estrategia: Establecer caracteristicas particulares en nuestros servicios.

AMENAZAS

e La competencia tratara de hacer lo mismo que hacemos.

Impacto Estimado: Ofreceran servicios similares al nuestro para evitar nuestra

participacion en el mercado.

76



Estudio de factibilidad para la creacién de una empresa dedicada a la prestacion de servicios integrados de
personal de atencién domestico y reparaciones en la ciudad de Barranquilla.

Estrategia: La originalidad de nuestros servicios nos permite dada nuestra

experiencia garantizar la calidad de los mismos.

e Las Empresas existentes buscaran su participacion en este mercado

haciendo uso de su experiencia y su prestigio.

Impacto Estimado: Una parte del mercado hard uso de los servicios de las

grandes Empresas, lo cual es aceptable dado el mercado potencial.
Estrategia: Teniendo en cuenta que el mercado a impactar es grande, nuestro

volumen de participacion en el tiende a ser creciente en la medida en que nos van

conociendo y aceptando por la calidad de nuestros servicios
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Realizado el todos los estudios podemos decir que el Estudio de Factibilidad
para el Montaje de una Empresa de Servicios Integralesde Mantenimiento,
Reparacion Y Reconstruccién Dirigida Al Interior Del Hogar en la Ciudad de
Barranquilla es viable en cuanto permite obtener un alto nivel de rentabilidad, en
el corto plazo y es auto sostenible en el largo, pudiendo incluso cumplir con todas
las metas trazadas. La informacién primaria y secundaria que arroja el estudio
permiten tener la confianza, de desarrollar la oportunidad de negocio que nos
presenta el mercado de la ciudad de Barranquilla, cabe resaltar que las empresas
que estan en el sector mantienen un crecimiento continuo cada dia debido a la alta
demanda de este tipo de servicio, que a pesar de tener elevados precios es una
actividad casi exclusiva de ciertos estratos.
SE RECOMIENDA:
1. Se tenga en cuenta este estudio para realizar la inversién teniendo en
cuenta que la informacién contenida en él proviene de, las entidades

oficiales, de la competencia, el mercado potencial y el mercado objetivo.

2. Los resultados obtenidos revelan la opinidn y la percepcion de los usuarios

de este tipo de servicio lo que permite tener certeza y confianza en ellos.

3. El mercado es amplio y permite la insercion de nuevas empresas.

4. Los estratos considerados demandan ampliamente el servicio.

5. Las pequefias y medianas empresas de la ciudad son un sector creciente
que prefiere este tipo de servicio ya que les ahorra costos y les garantiza

calidad en servicio y es una forma de inserciobn en otros ambitos

empresariales.
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ANEXOS.

FORMATO DE ENCUESTA.

ENCUESTA DIRIGIDA A HABITANTES DE ESTRATO 5 Y 6 DE LA CIUDAD DE
BARRANQUILLA

Distinguido(a) encuestado(a): El presente cuestionario forma parte de un estudio Académico
tendiente a verificar el uso de servicios de Personal de atencion doméstico, Fontaneria, Albafiileria
y Reformas al interior del hogar (reparaciones eléctricas, trabajos de construccion), Instalacion y
Mantenimiento de Aires Acondicionados, Mantenimiento de Sistemas y Redes, esto nos permite
establecer la validez, pertinencia y trascendencia de estos servicios en su hogar.

Su opinién es necesaria para lograr un diagnéstico objetivo que permita disefiar una estrategia

académica. Por ello, encarecidamente solicitamos su valiosa colaboracion.

NOMBRE:
1 | ¢ Vive Usted en el estrato 5 0 6 de la Ciudad de Barranquilla? S| | NO
2 | ¢ Usted mismo realiza mantenimiento a su hogar? S| | NO
¢Le gustaria que una sola empresa se encargue de realizar todos los
3 L Sl | NO
mantenimientos de su hogar?
¢Cuando se le presenta un dafio ya sea (eléctrico, tuberias, etc.) acude?
7. A una persona recomendada ( empleado informal) Si | No
4 8. Una entidad especializada en el asunto
9. Consulta las paginas amarillas? Si | No
Si | No
¢, Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su hogar: si | no
5. Una vez al mes
6. Una vez cada seis meses si | no
S 7. Una vez por aino
8. No realizo mantenimiento a mi hogar si | no
si | no
Cuando adquiere un servicio que es lo mas importante para usted :
a. Precio ,
b. Calidad T
6 c. Garantia .
d. Oftro: (Por favor diga cual) Sl | no
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PRESUPUESTO INDICATIVO DEL PROYECTO

ACTIVIDAD COSTO INDICATIVO
Transportes $200.000
Internet $ 360.000
Informacién Dane $ 100.000
Papeleria $ 150.000
Salario de 3 Personas Durante la Investigacion $21°600.000
TOTAL PRESUPUESTO INDICATIVO $22°410.000

CRONOGRAMA.

Cronograma de
Actividades

ACTIVIDAD

Recoleccién de
informacién basica
Organizacion de
informacién
Presentacion previa

Presentacion de
anteproyecto
Evaluacion de las
conclusiones-
implementacion de
cambios

Aplicacién de encuetas
Disefio y desarrollo de
estudios complemen-
tarios

Presentacion del
proyecto
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