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Introduccion

“El precio del éxito es trabajo duro, dedicaciondgterminacién en que, ganes o

pierdas, habras hecho todo lo que estaba en tus asdn Vince Lombardi -

Mediante el desarrollo de este trabajo, se preteadecer la viabilidad econémica para
la creacion de una empresa especializada en petstnvicio de cliente oculto, en la ciudad de

Manizales.

Este servicio, esta enfocado en potenciar la mietgidode cliente misterioso o Mystery
Shopper a traves de las visitas que se realizsenipresas, con el proposito de proporcionar a
éstas, informacion en tiempo real de las fortalgziebilidades que sean identificadas por los
compradores misteriosos y validar si los colabaesitvabajan bajo el protocolo de actuacion

establecido; también permite conocer el nivel dsfaacion de los clientes con el servicio prestado

La idea de este proyecto, nace por la necesidatienen las empresas de mejorar sus
niveles de atencion en los puntos de venta, sotafel servicio; situacion que se vive dia a dia
en las empresas actuales, donde en muchas deselaglla el nivel de atencion y
recomendacion del cliente y es ahi donde los asespie prestan atencion al publico son
continuamente penalizados; ya que los clientesemopse dan su mejor calificacion; pero no
solo en la atencion del punto de venta, tambiétada calificacion deficiente en la instalacion
de los servicios contratados; los técnicos no sierbpndan una buena atencioén al cliente,
situacion que se advierte con los resultados deeldicion. Herramientas como estas buscan
conocer de antemano como es la atencion al clieratie para ver mejoraras en los resultados de

las mediciones; y tener informacion a tiempo paraegir lo que no esta funcionando.
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A lo largo del trabajo, se encontrara informacidportante del proceso que se requiere
para poder constituir una nueva empresa de estetifColombia; que al contrario de lo que se
piensa, es un proceso sencillo y economico acéteks tener clara la idea de negocio e ir
consolidandose y ganando participacion de merapdolleve a la empresa a mantenerse en el

tiempo; ya que son muchas las empresas que fraeasanntento.

Segun el estudio mas reciente de Confecamaraspdblen el 2017 sobre supervivencia
empresarial, el 60% de las empresas emergenteslemka se quiebra antes de cumplir cinco
(5) afios de vida, de las cuales el 98% son microesap. Es decir que solo 4 de cada 10

emprendimientos sobreviven a la etapa de posicimmaminicial en el mercado nacional.

De hecho, de acuerdo con esta misma investigaolores el primer afio
tienden a desaparecer entre el 20% y el 30% dmrigsesas nacientes, por lo
que de las 88.406 empresas que se registraronGamiara de Comercio de
Bogota en el 2017, a finales del 2018 muy probabigecerraran 22.100 y, en
el 2.022, concluidos los cinco afios de existestm 35.362 negocios seguiran

funcionando. (Leal, s.f.)
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

Evaluar la viabilidad para la creacion de una esgpopie preste el servicio de cliente

oculto o Mystery Shopper, inicialmente en la ciudadVianizales.

1.2 Objetivos Especificos

Recolectar, analizar y evaluar la informacion, ginea como base (o0 soporte), para

definir la viabilidad de la propuesta.

= Evaluar el mercado potencial en la ciudad de Méeszaasi poder definir el puablico

objetivo para la prestacion del servicio de clieatelto

»= Analizar la situacion del entorno en la ciudad denMales, para determinar las

posibilidades de éxito de la propuesta.

» Estudiar los tipos de empresas en Colombia y cammsstituyen, para definir cual

se adapta al proyecto y los requisitos para siciciea

» Realizar un analisis financiero para conocer lailidad de la propuesta.

= Establecer el organigrama de la empresa y los gaidsttrabajo necesarios para el

desarrollo de la actividad comercial.
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2. Justificacién y antecedentes del proyecto

La idea de este proyecto surge como una oportumieactgocio, que busca prestar el
servicio especializado de cliente oculto, mas cmlmocomo Mystery Shopper. Este tipo de
servicio ha ido tomando fuerza entre las empregsshan puesto al cliente como su razon de
ser, enfocando sus esfuerzos en mejorar la préstdeilos servicios y la imagen que proyectan
a sus clientes; para ello, invierten parte de sgaypuesto en contratar empresas especializadas,
gue a través de sus monitoreos e informes de gjigtaldan los procesos de venta, para

evidenciar sus fortalezas y debilidades en la &ancexperiencia que ofrecen a sus clientes.

Empresas como Uber, centran su atencion en ofetoeejor y mas completo
servicio a sus clientes, como su mayor ventaja etith@@; por este motivo,
desplazaron a grandes compafias de taxis, qua,cgei@solo con ofrecer el
servicio de transporte, podrian mantenerse vigames mercado y asegurar asi,

la preferencia de los clientes. (Botero C., 2017)

Esta metodologia permite examinar si el modelatelecédn es el indicado, si la
tienda ofrece la imagen o la impresion esperada,dstribucion de los
productos es comoda, si el personal asegura la d@aatencion deseada, si el
ambiente general en el local es agradable y deossique en su conjunto
redondean el nivel de servicio que presta la comapafT &A Consultores ,

2017)

Los clientes de hoy son mas exigentes que antesglo buscan calidad en los

productos, si no también se dejan llevar por laeggpcia que les genera ese momento de la
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compra; ademas porque tienen infinidad de opcipaes elegir. Es coman ver como las
empresas de servicios, se ven enfrentadas a csatiwultas, por mala prestacion del servicio y

la atencion a los reclamos de sus clientes.

Aunque se nota el esfuerzo de las empresas paeoieemejor atencion a sus clientes, la
idea de este proyecto surge porque hay mucho cgmin@correr para mejorar la atencion y
satisfaccion. Es aca donde la propuesta juegapel paportante, debido a que, a través de la
metodologia de cliente misterioso, la empresateamer una radiografia de la atencion que sus

empleados prestan a los clientes.

Los riesgos que podrian presentarse en el proysctpe las empresas de la ciudad aun no
tengan muy interiorizado los beneficios que puesa este tipo de servicio y por lo tanto no irsier

en la propuesta. Se deben tener argumentos biganfiamtados que impulsen su contratacion.

2.1 Mision

EnigmatiCO ofrece el servicio de cliente oculta aoformacion actualizada y en tiempo
real, de la atencion que les brindan los colabaesda los clientes, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y proponer planes de gdraiajando con excelencia, calidad y

talento humano calificado, en cada etapa del ptoyec

2.2Vision

EnigmatiCO sera en el afio 2023, una empresa reictanpor la calidad, excelencia y

profesionalismo; en la prestacion del servicio lgente oculto en la region.
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3. Actividad econdmica

El servicio de Cliente Oculto, se puede en el sat#cervicios y principalmente en
actividades de organizaciones profesionales, derdowcon el cédigo ClIU de la Dian; lo
anterior porque la prestacion de este tipo de @esjicomprende el asesoramiento, la
orientacion y la asistencia que se le presta anfggesas en procesos relacionados con el
desarrollo y aplicacion del modelo de actuaciongamo la verificacion en la aplicacion de este,

por parte de los encargados de su aplicacion.

3.1Cdbdigo ClIU

9112 actividades de Organizaciones Profesionalesvifades de Asociaciones NCP

(No clasificado previamente).

3.2 Concepto del producto o servicio

El cliente oculto o Mystery Shopper, es un servigtangible que se ofrece a las
empresas, para evaluar el desempefio de sus calalEsg la atencién que se brinda a sus
clientes en cada punto de atencion. Las empresasaeen que, sin la presencia del lider o
ejecutivo; el comportamiento de los colaboradoresteabajan de cara al cliente cambia y es ahi

donde este servicio juega un papel importante.

Las visitas se realizan a los puntos que la comp#gsea evaluar, con personal
capacitado y dotados de elementos de grabacidrgtssga con formularios preestablecidos o

con los definidos y aprobados previamente por larega contratante. Mediante esta técnica, se
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busca evaluar la atencion prestada por sus coldd@sen cuanto a la amabilidad,
conocimiento, empatia proactividad que muestregdtaboradores a sus clientes y si la
atencion ofrecida, esta alineada a la promesa m@tlea, mediante la correcta aplicacion del
modelo de actuacion. Las bases de datos debeursgriistradas por la empresa contratante y se

establece un contrato de confidencialidad.

A la empresa que contrate el servicio, se le eateegl resultado de las visitas realizadas
con las posibles alarmas y oportunidades de mejodnciadas, para garantizar un correcto uso
del protocolo de atencién y las recomendacionageal@ lugar. Este informe va acompafado de

videos de las auditorias, fotografias, encuestasdspendiendo del alcance de la solicitud.

3.3 Andlisis del sector

Evolucion por Subsector de Servicio&ctividades profesionales cientificas y técnica: A
continuacion, se presentan las variaciones desngneominales mas altas y las tres mas bajas de

esta actividad:

Variacion anual: junio 2018 / junio 2017:En junio de 2018, los servicios de
actividades profesionales cientificas y técnicgsstearon un crecimiento de
18,8% en los ingresos nominales. Por su partesrebpal ocupado total, presentd

una disminucién de 0,3% respecto al mismo periadddl?.
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Figura 1. Variacion anual y contribucion de los ingresos naat@s por tipo y del personal
ocupado total y por tipo de contratacion.

M Variacion (%) I Contribucion (PP)
40,0 W Variacién (%) [ Contribucién (PP)
27,8 15,0
30,0
18,8 18,8 19,6 19,2 10,0 8,3
20,0 -
5,0 29
10,0
0.2 0,0 ————
& 100 0,6 a 0 34 22 ’
3 | = 100 '
X 200 - E
15,0 -
-30,0
-20,0 -
-40,0
-38,3 25,0
50,0
Ingresos totales Ingresos por Venta de Otros ingresos -30,0 -27,6
servicios mercancias Personal ocupado  Permanente  Temporal directo Agencias

total*

* Incluye personal permanente, personal temporetth y personal temporal contratado a través dacgs de
suministro de personal.

Fuente: DANE — Encuesta Mensual de Servicios ENCH1a provisional pp Puntos Porcentuales.

La variacion de 18,8% en los ingresos totalesxpioa por el incremento de
19,6% de los ingresos por servicios y de 27,8%adehta de mercancias. Por su

parte, los otros ingresos operacionales registranandisminucion de 38,3%.

La variacion de -0,3% en el personal ocupado tetaéxplica por una
disminucién de 3,4% en el personal permanente3r/dgo en el personal
contratado a través agencias. Por su parte, edi@reemporal directo registré un

incremento de 8,3%.

Variacion afio corrido: enero - junio 2018 / enero funio 2017: En lo corrido
del afio hasta junio de 2018, los servicios de igetiles profesionales cientificas y

técnicas registraron un crecimiento de 15,5% emigresos nominales. Por su
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parte, el personal ocupado total registré un criecita de 0,3%, respecto al

mismo periodo de 2017. (Encuesta Mensual de Sesyi2iD18, p. 6)

Como se puede observar, el sector de la prestdeigervicios profesionales es un sector

en continuo crecimiento, lo que hace pensar gpeojpuesta es viable.

En cuanto al sector especifico del Mystery Shopmsta herramienta de analisis y
seguimiento que utilizan las empresas, no es quensg reciente, ya que se lleva utilizando
desde hace muchos afios. Antiguamente, no se hatitabmente de este término, pero en la
medida del paso del tiempo ha ido ganando mayarespn y se ha convertido, en una

herramienta muy popular en el mundo empresarial.

Las compras misteriosas eran una practica conpaimepios de 1940 como una forma
de medir la integridad de los empleados. Las heeratas utilizadas para lasuebas de clientes
misteriosos van desde simples cuestionarios, lgasbeaciones completas en audio y video; estas
compras misteriosas pueden ser utilizadas por gigglopdustria, siendo las mas comunes las
tiendas detallistas, hoteles, cines, restaurapdelenas de comida rapida, bancos, gasolineras,
agencias automotrices, agencias de viaje, aer@z@erolineas, empresas de
Telecomunicaciones, clubes deportivos y clinicasudidado de la salud, etc.; sobre todo

sectores donde existe mucha competencia y la ateadbs clientes tiene gran relevancia.

La popularidad de dicha herramienta llegoé a mediat#olos afios 70 y principio de los
afos 80, que es cuando gran numero de empresascatapon de la gran importancia de
analizar a los clientes internos en sus diversiablesimientos, siendo a partir de 1990, gracias a

la aparicion de internet, donde se aprecio una gr@pagacion.
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La primera empresa que la aplico el concepto faégmrt (una compaiiia
norteamericana) y la utilizo para comprobar sidattservicio como la atencion ofrecida, se
regian a la calidad preestablecida en su modedzt@cion; como también para asegurarse de

gue sus trabajadores cumplian todas las normaggmetian ningun tipo de robo.

Desde 2010, las compras misteriosas se hicieronlgr@s en la industria del turismo
médico y el cuidado de la salud, utilizando estaangienta como medio para mejorar la

experiencia de servicio al cliente.

Como ejemplo, en 2005 una campafa con «compradoésmos» realizada en 4330
puntos de venta de productos de Microsoft en Es(@fededor de un tercio del total), la
empresa descubrio que el 41% de dichos establetmsigendian o instalaban copias piratas de

sus programas informaticos.

Cada afio que pasa, nuevas mejoras en internehsyrdieha practica tiene gran
esplendor con la aparicion de ciertos sistemasfti@are para crear y enviar encuestas. Se
puede decir que a medida que la tecnologia avahdasarrollo de este tipo de industria ira
aumentando exponencialmente; puesto que se haopdsadiestionarios a mano, a grabaciones
de imagen y sonido de alta calidad a través dedfoicos y camaras. Una gran evolucion que se
ha presentado en esta industria gracias a las sitesmaologias es el lamado eMystery Shopper.
Este tipo de cliente misterioso es el que se cemntavaluar paginas web, en aspectos como: la
manejabilidad, eficacia, el servicio al clientendanera online (por ejemplo, la calidad y rapidez
de respuesta), la seguridad a la hora de efedtpage a través de internet, tiempo de envio y
politicas de reembolso. Aunque el mystery shopfenga mayor fuerza en Ameérica debido a su

origen; ya se ha difundido en Europa y otros centies.
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Al realizar la busqueda de empresas que opererebgganodalidad en la ciudad de
Manizales, no se encuentra informacion; sin emhaigge encuentran empresas que tienen su

sede en Colombia y que son reconocidas en esteaqamo son:

Dichter & Neira propietarios de la agencia lidel&TAM, su foco esta
relacionado en sectores como consumo masivo, teledoaciones y servicios
financieros, con alrededor de 1.500 profesiondl@8 f{ijos y 1.200 colaboradores
eventuales). Cuentan con 13 oficinas distribuidegaéses de Latinoamérica:
México, Ecuador, Peru, Bolivia, Paraguay, Panamribia (establecida en

2012) entre otras y brindan servicio a mas de 8&fpafiias, desarrollan al afio mas
de 1.700 investigaciones sobre la disposicion aletemidor hacia su marca,
accionar las variables que intervienen en el poodescompra y potenciar el

impacto de sus actividades en el punto de venteh{® & Neira, n.d.)

Fue fundada en 1986 por el Dr. Leopoldo Neira ct@ (Investigadores de la
Conducta del Consumidor). En Julio de 1990, DreEriDichter, miembro del
Salon de la Fama de la American Marketing Assamiajunto con Dr. Leopoldo
Neira, establecen Dichter & Neira con un propositanente: Crear una agencia
de investigacion de mercados en América Latina.pafesionales son de
primera linea y adquieren tecnologia de punta arstener los mas altos niveles

de excelencia y las creciente demandas de susedien

Su mayor experiencia esta relacionada en empresaslecomunicaciones,
servicios financieros retail sector automotriz gtesede alimentos y bebidas.

(Dichter & Neira, n.d.)
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Familia de soluciones Dichter & Neira:

Consumer Knowledge(Conocimiento del consumidor): Conoce la relaciéh d
consumidor/cliente con su marca en los momentosei@gntes. Gestiona las

percepciones del consumidor/cliente.

Shopper Understanding(Comprension del comprador): Esta solucion ayuda a
comprender la dinAmica de compra de la categdés wariables que intervienen

€n este proceso.

Pos Dynamics(Dinamica de POS): Dinamiza las actividades coralas
mediante una vision integral del contexto del Pul@wenta. (Dichter & Neira,

n.d.)

MetraCheck:

Esta formada por profesionales con mas de 25 agiegkriencia en Puntos de Venta,
tanto en compafias nacionales como multinaciorgestornos altamente dinamicos y
competitivos. El equipo de profesionales que foridatraCheck acumula afios de experiencia
en direccion de empresas, direccion de marketesgtjan de compras y supervision de tiendas

de Retalil.

= Mas de 50.000 visitas misteriosas realizadas.

= Mas de 25.000 clientes misteriosos en Espafia.
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» Cobertura internacional. Mas de 110.000 shoppeed emundo.

= Miembro de la Mystery Shopping Providers AssociaffdSPA). (Mystery Shopping

Professionals Assocation, 2018)

» Especialistas en Mystery Shopping (Presencial, @raine y Telefonico) y en
Market Research (CAPI, CATI, Encuestas SMS, Entailjne y Retail Audit).

(MetraCheck, n.d.)

Dentro del analisis del sector, se tiene una asidciajue vigila este tipo de empresas
dedicadas a prestar este servicio. La MSPA (Mysé@igpping Providers Associatiotigne
como objetivo principal mejorar la calidad genelahtro de la industria de las compras
misteriosas y establecer una asociacion operabieata y transparente con reglas claras de

gobernanza.

En 2008, se establecieron los Estatutos de la Asidci en la Camara de
Comercio de La Haya, Paises Bajos. Durante 2013 %,da Junta Directiva de
MSPA Europa, trabajo arduamente para desarroliavarsion general
actualizada y consistente de los Estatutos, quey@@or primera vez, un
documento detallado de las Reglas de la Camara0Es los estatutos se
actualizan con el nuevo nombre de la asociaciorPM@ystery Shopping
Professionals Association) Europa / Africa. EssuSPA Europa / Africa -
Estatutos, que cubren todos los aspectos geneéelas legalidades de dirigir una
asociacion de acuerdo con la ley Holandesa; ddo 8ien2018. (Mystery

Shopping Professionals Assocation, 2018)
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MSPA es una asociacion de compafias que se espatiah compras misteriosas y
estudios de mercado, formados con el objetivo derarey estimular la aceptacion, el
desempeinio, la reputacion y el uso de Mystery Shgpppdos los miembros de MSPA acuerdan

mantener los mas altos estandares de conductacaiarcial y profesional en su trabajo.

Las empresas miembros de MSPA, pasan por un exfapsbceso de
investigacion para asegurarse de que sean empegganas. Si bien, MSPA no
puede interceder en nombre de compradores indieislen disputas con una
empresa, la Asociacion puede tomar y ha tomadodasdin casos en los que
descubre que una compaifiia hace una practica refguter pagarles a los
compradores o0 pagar con retraso. Por lo tantadogpradores pueden estar
seguros de que las empresas que pertenecen a M&PAonitoreadas para
garantizar que se mantenga la reputacion de lapaitias miembros de MSPA.

(Mystery Shopping Professionals Assocation, 2018)

3.4 Andlisis de mercado

El Informe Economico Anual de Manizales y Calddaberado anualmente desde el
Area de Estudios Econémicos de la Camara de CoonéecManizales, tiene como objetivo
describir el comportamiento de las principalesatags economicas de Manizales y Caldas en el
transcurso de un afo y visualizar los cambios elésantes en la dinamica econémica del

territorio. El informe esta dividido en dos secasn(Escobar, Martinez, & Garcia, 2018)
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La primera, que se concentra en la caracterizagondmica local desde diversos temas
macroecondémicos de mayor interés y la presental@amas fichas de caracterizacion de la

economia de los 18 municipios de la jurisdicciénade CMPC.

La segunda seccion, es un estudio de caso sdibaasformacion productiva del area
metropolitana de Manizales en los ultimos 40 al@os,al hace parte de los estudios econdmicos
publicados y de propiedad intelectual de la Cardar@omercio de Manizales por Caldas en la
Serie Economia y Empresa (ISSN 2463-1116). La dayarcondmica nacional estuvo marcada
por un fuerte proceso de desaceleracion econéenadonde el producto crecid a tasas reales en
un rango entre el 1,6% y 1,8%, muy por debajo slestimaciones de crecimiento de inicio del
afo del Gobierno Nacional (2,2% - 2,5%) y de la tagjistrada al final del 2016. Los diversos
componentes de la demanda interna tuvieron comtras; pero con algunas excepciones que
mostraron vientos de recuperacion en la tendeesidedel 2016. Entre los aspectos positivos del
afo 2017, se destaca la resistencia del desernsplepositivas cifras en el ambito rural,
apalancado por el buen afo del sector agropecyariodeterioro en la dinamica laboral en las
ciudades; la reduccién en el déficit comercialgean parte debido al buen repunte de mitad de afio
en delante de las exportaciones tradicionales,a@nacuperacion del precio del petroleo ha
tenido su efecto en las exportaciones; y la caida mflacion, que a pesar de haber quedado por
tercer afio consecutivo por encima del rango métateco de la Republica, muestra un patrén de
desaceleracion, con una resistencia de un grupgedes y servicios que constituyen la inflacion
subyacente, y, en la coyuntura econémica localyareo los principales mercados
macroeconomicos del territorio, se observa: 1)uialge en la tendencia alcista del indice de
precios al consumidor durante el 2017, con undigstancamiento de la tendencia en la ultima

parte del afio, cerrando ligeramente por encima aélacion nacional, experimentando una
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reduccion en mas de 2 pp en el nivel de preciogsespecto al 2016; 2) en el mercado laboral, la
tasa de desempleo de Manizales AM en 2017 fue @841 0,9 pp por encima de la tasa registrada

en 2016, cerrando con un total de 24.067 desocspado

La tasa de ocupacion fue de 53,9% y la tasa glidbphrticipacion de 60,7%, registrando
incrementos de 0,2 y 0,8 pp respectivamente, esgldten mas participacion, lo que presiono el
mercado laboral en 2017, igualmente unido a urridebeen las condiciones del mercado. A
pesar de esto, la industria y las actividades inllaols, empresariales y de alquiler registraron
aumentos importantes en los ocupados, y se esperanos resultados en temas de formalidad
laboral, debido al positivo incremento en los oclgsaparticulares y la reduccion en los
empleados domésticos y cuenta propia; 3) uno deégpsres resultados fue el comportamiento
en el comercio exterior, ya que las exportacioheaaron la cifra de 819,2 millones de ddlares
FOB (hasta noviembre), registrando una variacidddi2% frente al mismo periodo del 2016,
cifra que fue impulsada en mas de un 70% por |psréaciones de café; y 4) en términos de
dindmica empresarial, Manizales registro crecinoie® 11,8% en los nuevos registros de
empresarios, 15,1% en los comerciantes personeahgtd,5% en los comerciantes persona
juridica, con un valor aproximado de inversion p@s de $58.000 millones de pesos, siendo los

sectores de comercio, actividades inmobiliariandporte y almacenamiento, construccion,

Su actividad central, tradicionalmente ha sidaudtiv y produccién del café. Este
cultivo permitio la creacion de nuevas fuentesrdedjo y de diversas fabricas, algunas de las
cuales permanecen en el area metropolitana Esi@esas se dedican a productos como
licores, zapateria, cauchos, chocolate, bancaspanes, electrodomésticos, detergentes y

jabones, trillado y empacado del café, dulces yahmgicas entre otras. Ademas, se encuentran
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instituciones y empresas dedicadas al sector cafeteno: el Comité Departamental de
Cafeteros de Caldas, Almacafé, CENICAFE, y otrmgramero de industrias dedicadas al

procesamiento del café (trilladoras, procesadtoagfactoras, cooperativas, exportadores).

Desde la ultima mitad del siglo XX, se asentaroiManizales varias universidades al
punto que algunos estudios han sefialado a lagadiviniversitaria como la segunda en

importancia de la ciudad. A ella acuden estudiategarias regiones del pais.

En la actualidad, una actividad economica que sendue ha sido el sector de servicios
en la modalidad de Call Center. De igual maneraiudad cuenta con diferentes sitios de aguas
termales, lo cual se ha convertido en otro impoetagferente para el impulso del turismo y la

economia.

Manizales obtuvo el primer lugar en la categorfeeeml de promocion empresarial en el
V Premio Iberoamericano de Ciudades Digitales, mirgalo por la Asociacion Iberoamericana
de Centros de Investigacion y Empresas de Telecoaniones (AHCIET). En el estudio Doing
Business Colombia 2010, realizado por el Banco Nainilanizales ocupod el primer lugar

como la ciudad de Colombia donde es mejor y makhfacer negocios.

“A continuacion, se muestra la Informacion del seeimpresarial de Manizales, tomada
de la Camara de Comercio” (issuu, 2015); “en eséel® se muestran los establecimientos

segun su actividad economica”. (Londoiio, Sanchezs&bar, 2014)



ESTUDIO PARA LA CREACION DE EMPRESA EN CLIENTE OCUKO'ENMANIZALES 27
Tabla 1.
Establecimientos de comercio por actividad econémic
Clasificacion NUmero Participacion
Comercic 6.12¢ 51%
Serviciot 4.80¢ 40%
Industrie 841 7%
ActividadesFinancieris 24( 2%
Total 12.011 100%
Figura 2. Establecimientos de comercio por actividad econamic
2%
7%
E Sector Comercio
B Sector Servicios
ld Sector Industria
B Actividades Financieras
Tabla 2.
Estructura econdémica de los establecimientos deectimen Manizales
s Micro = M G
o S Empresa
. 3] IS,
Actividad £ &
E ‘% 92.18% 591% 1,39% 0,52%
o
Industrie manufacturer 75¢ | 6,32¥% 69¢ 45 11 4
Suministro de electricidad, gas y a 4 | 0,04% 4 0 0 0
Construccié 8€ | 0,71% 79 1 0
Comercio al por mayor y al por menor, reparacifouos L
automotores, motocicletas, efectos personaleeyesdomeéstic 6.829] 56,86% 6.295 404 95 36
Hoteles y restaurant 1.887 | 15,71% 1.74C| 11z 2€ 1C
Intermediacion financie 192 | 1,59% 177 11 3 1
Actividades inmobiliarias, de alquiles y empredat 54€ | 4,54% 503 32 8 3
AdmI.I'I.IStI:E’lCIOI‘I publlcg y defensa, planes de segdribcial 4| 004% 4 0 0
de afiliacion obligatori
Educacid 92 | 0,77% 85 5 1 0
Servicios Sociales de Sa 215 | 1,79% 19¢ 13 3 1
Otras actividades de servicios comunitarios, ssiapersonal 86z | 7,18% 79t 51 12 4
Total 12.01: 100% 11.07: 71C 167 62
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En este cuadro se visualiza la clasificacion demapresas por tipo de Personas:

Tabla 3.
Clasificacion por tipo de personas
Tipo de personas Numero Participacion
Personas juridic 2.16: 18%
Personas natural 9.84¢ 82%
Total 12.01: 100%

Figura 3. Clasificacion de las empresas segun valor de libgogale Manizales

H Microempresa
H Pequefia
uMediana
EGrande

5,91%

Fuente: Camara de Comercio de Manizales, Calculea de Investigacion Socioeconomica.
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4. Definicion del segmento

Definir el segmento del mercado, es muy importaydaeque puede dar una idea de en

donde enfocar los esfuerzos para ofrecer el servici

El segmento de mercado es un grupo relativameatelgry homogéneo de
consumidores que se pueden identificar dentro dearcado; que tienen deseos, poder de
compra, ubicacion geografica, actitudes de comgrabitos de compra similares y que

reaccionaran de modo parecido ante una mezcla destimg. (Hernandez, n.d.)

La herramienta de cliente oculto, se puede apticiiversos campos de actividad
econdmica, tales como: restaurantes, centros catesyccafeterias, bares y discotecas,
estaciones de servicio, banca y finanzas, inmoiaiiaconcesionarios, entretenimiento,
gimnasio, empresas del sector salud, compafiasgiecs, agencia de viajes, aerolineas,

hostales y hoteles, empresas de telecomunicacisegsridad.

4.1 Segmentacion geografica

Manizales, es la capital del departamento de Caltkasna ciudad del centro occidente de
Colombia, ubicada en la Cordillera Central, cereglaNtvado del Ruiz. Forma parte de la llamada

Region paisa, Eje Cafetero y del llamado Trianglddro.

Fundada en 1849 por colonos antioquefios, hoy esciwtad con gran actividad

econdmica, industrial, cultural y turistica. Igualme resalta por su actividad cultural en la que se
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destacan su Feria anual, el Festival InternacialgalTeatro y numerosos espectaculos y

convenciones.

“Manizales es denominada la "Ciudad de las Puélteestas”. También se le conoce como
"Manizales del Alma" debido al pasodoble taurine eva su nombre”. (Alcaldia de Manizales,

2014)

4.2 Segmentacion demogréfica

De acuerdo con las cifras presentadas por el Céat(€ de Informacion y Estadistica)
Tiene una poblacion de aproximadamente 398.874tdmbs, de acuerdo a las proyecciones

demograficas oficiales para el afio 2017.

En cuanto a las actividades empresariales predotesan la ciudad, segun CENSO
empresarial 2014 publicado por la Camara de ComdeeManizales y la Secretaria de Planeacion

de Manizales, se concentra en un 51% en actividamaesrciales y un 40% en otros servicios.

4.3 Segmentacion socioldgica

De los 398.874 el 48% son hombres y el restante ®2féres; el 28% es menor de 20

afos, mientras que el 16% de las personas cuem0cp mas afos.

Existe un nimero bajo de comerciantes con edadesregea los 25 afos, lo que sugiere
gue el relevo generacional en el sector es bajoeylg poblacion dedicada a estas actividades
puede envejecerse cada vez mas, si el sector naebee atractivo para los emprendedores

jovenes.
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En cuanto a las actividades empresariales predotesizen el municipio de

Manizales, segun CENSO empresarial 2014 publicadtepgCamara de Comercio
de Manizales y la 56 Secretaria de Planeacion dezsllas, se concentra en un
51% en actividades comerciales y un 40% en otmvgcges, demarcando una clara

orientacion al sector terciario de la economiacéflia de Manizales, 2016, p. 55)

Desagregando segun actividades econdmicas parazdles)i los sectores con mayor
participacion en el capital asociado fueron: comeft9,5%), actividades inmobiliarias (16,3%),
transporte y almacenamiento (11,3%), construccléx/@o), industria manufacturera (10,6%) y
actividades agropecuarias (9,9%). Sin embargoyidergcia que es el sector de comercio es donde
mas cantidad de nuevos empresarios se registrafleh) con una cifra del 42,9% del total de
nuevos empresarios, especialmente de comercia ah@aor no especializado. Seguidamente se
encuentran las actividades de alojamiento y s@wide comida (15,6%), donde es preponderante
los servicios de comida y bebida; industria (7%9ndk destaca especialmente el sector de
confecciones, metalmecanica e instalacion y mamienio especializado; actividades
profesionales, cientificas y técnicas (6,5%), tisido en forma similar entre empresas de
publicidad y estudios de mercado, actividades dairadtracion empresarial, consultoria y
gestion, actividades de arquitectura e ingenierigctyvidades juridicas y de contabilidad; y
actividades de servicios administrativos y de afdy@?), en especial actividades administrativas
y de apoyo de oficina y actividades de agenciasiagies, operadores turisticos, servicios de

reserva y actividades relacionadas.

Adicionalmente, las cifras dejan entrever que, legiabal, menos del 25% de las nuevas

empresas son sociedades, pero segun actividadeéngicas, es divergente esta proporcion,
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alcanzando cifras por encima del 60% en sectom® @@ricultura, actividades de atencion de la

salud humana. (Camara de Comercio de Manizale§, ppl 33-34)
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5. Andlisis de la competencia

33

Como se menciono en el capitulo anterior, en Colamylel mundo, existen empresas

dedicadas a prestar el servicio de Cliente Ochltcel siguiente cuadro se describiran las

caracteristicas de las empresas que pueden seEmhgeetidores directos.

Tabla 4.
Andlisis de la competencia
Competidores Nombre Nombre Ubicacion Precio Principal Ventaja
empresa Producto
El precio varia: Solo audio
$120.000 L .
c . Cliente Investigacion de Calle 38 N 63-38 | (100 comprimido y Especializados en realizar
ompetidor 1 Medellin, - .| estudios de mercado y
oculto Mercados . editado de los eventos mas :
Colombia importantes de la vista competencia
valor $180.000 por vis
Estan clasificados como la
El precio varia segun el mejor empresa de
numero de evaluaciones al investigacion de Colombia.
afio: Cumple los lineamientos
Inteli ia d Opcidn 1: 2.400 visitas establecidos por la norma
nieligencia ae d 4 para un costo con IVA 1S020252:2012
Competidor 2 K_?,G?r mercados mystery E?gig_;sar;ei;% ],; $547.400.000 Alcance: Realizaciéon de
._ | shopper servicio y b '| Opcidn 2: 3.200 visitas estudios de mercados
Colombia ventas Bogota, D.C. | para un costo con IVA cuantitativos y cualitativos
$687.820.000 Certificado C0O11/3836,
Opcion 3: 4.000 visitas ademas cumple con los
para un costo con IVA cadigos profesionales y
$830.382.000 éticos internacionales
establecidos por ESOM/
Esta orientada a equipos
Calle 76 N 11- | Menos de 1.200 auditoriag | 2d€ ¥ Ventas, para medir
. Dichter & |  Cliente oculto 17, Ed. Torre | $450.000 cada una mas dg 105 ESfuerzos de ejecucion
Competidor 3 Neira (myst h | is0 8 | 1.200 auditorias $375.000] " el PDF, ayudando a
ystery shooper} Noga es,' Piso8,| 1. d auditorias ) enfocar las acciones que
Bogota, D.C. | cadauna maés impacten los objetivos
estratégicc
Calle 262 No 13-
_ MGR Investigacion de 97, Of. 202 El precio varia solo audio | Especializados en
Competidor 4 G d San Diego $150.000, video valor vista marketing y servicio al
rupo mercados Bogota, D.C., valor $220.000 por visita | cliente
Colomba

Fuente: Elaboracién propia.

Al realizar el andlisis de la competencia direstaencontraron dos organizaciones que se

dedican a prestar la misma actividad y aunque macsdizan en la ciudad de Manizales, si

prestan el servicio a nivel nacional.
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Kantar TNS, es una empresa reconocida y certifiaamlaclientes importantes como

VISA, Loreal, Hyudai, BBVA, entre otras.

Dichter & Neira, es una empresa que trabaja carotegia en la recoleccion de
informacion a través de teléfonos inteligentes, 3d@afos de experiencia y realizan alrededor de

1700 estudios por afio.

Al consultar con estas empresas, se evidencia nejmategral de esta solucion y

ofrecen otros servicios que hacen que sean reaasoen el mercado.

5.1 Estrategias de distribucion

Dado que los servicios a prestar son intangibkeseguiere tener un contacto mas
personal con los clientes; para ello se realizaisitas a las empresas en busca de nuevos
clientes y proyectos. También se tiene contempdgdovechar otras herramientas de

distribucidon como:

La Camara de Comercio de Manizales y Fenalco,ré@reomo canales de distribucion,
y permitiran dar a conocer los servicios de la es@rmediante la realizacion de convenciones,
simposios y ferias que realizan para apoyar arfggendedores, estas entidades se encargan de

fomentar el desarrollo y fortalecimiento de las ezsps.

Se tendra una pagina Web, donde a través del bmk&Ctenos, el cliente interesado,

podra comunicarse con la empresa Yy solicitar usigavi
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Por otro lado, se tiene la opcion del Inbound Manke en el mercado colombiano
existen agencias especializadas que utilizan laarngentas digitales y la tecnologia, para
ayudar a conseguir clientes potenciales, a tra@ésdoftware especializado; ellos se encargan
de organizar estrategias de marketing digital qareegen trafico al sitio web para encontrar

clientes y capturar sus datos.

5.2 Estrategias de precio

Como estrategia, se estudiaran los precios deni@etencia; estos daran la pauta para
definir el precio del servicio; mientras la empresala a conocer. Para ser competitivos, se
tendra un precio de acuerdo al tipo de empresadgranediana y pequefia), que oscilara entre
un 5% y un 15% mas bajo que el promedio de la ctenpi; lo anterior como estrategia de
penetracion, mientras se logra participacion decatkr, donde por ser una empresa nueva, se
busca competir con un precio mas bajo que la campigt, como se mostro en el texto anterior y

asi conseguir una penetracion mas rapida.

Tabla 5.
Promedio valores competencia directa
Competencia Audio - Video Audio
Cliente Oculto $ 180.00! $ 120.00!
Kantar TNS Colombia $ 228.00
MGR Grupo $ 220.00! $ 150.00
Valor Promedio de visitas $ 209.33. $ 135.00!

Para este caso, el valor de la visita de la emegpnatiCO, seria:
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Tabla 6.
Visitas presenciales

Empresa Solo Audio sin IVA Audio y Video IVA
Valor pot visita pequen $110.00( $180.00(
Valor por visitamedian: $120.00( $190.00(
Valor por visita grande $130.00( $200.00(

No se tuvo cuenta a la empresa Dichter & Neiragya el precio de las visitas es de

$450.000, pues ofrecen otros servicios adiciorales ofrecidos por los demas competidores.

Si la empresa realiza el contacto por la pagimajréeun descuento del 5% adicional.

Como se observa en el cuadro, se impactarianmierde a tres (3) grupos de empresas
como son: las Pequefias, Medianas y Grandes; lo®sajue se ofreceran seran diferentes; debido
al presupuesto que manejan cada una de ellas; aradiar que los precios no deberian ser
diferentes; sin embargo, la diferencia en predaré®n la forma de entregar la informacién; mas

completa, mas especializada etc.

5.3 Estrategias de promocion

Durante el primer afio, se realizaran campafiasateqeion a través de email
marketing; que permite a un costo muy bajo, eridalicidad por correo electronico directo,
utilizando plantillas que pueden estar ya predidagiy ademas personalizadas. Con este
recurso, se podrian enviar la informacién de logicies a las bases de datos de clientes

potenciales.
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Al consultar con la empresa de telecomunicaciongsUne, ofrecen un duo de
Telefonia llimitada e Internet de 30 megas porivd®$ 175.000 mensuales; el plan tiene como
plus para las empresas pequenfas, el envio de son@sivos para promocionar la empresa y sus
servicios a través de la herramienta llamada Emblsta opcion, facilitara la promocién y la
comunicacion con los clientes, aprovechando ekcoetectronico, para el envio de campanas de
mercadeo e informacién de la empresa, de una méwkasegura, sin compra de licencias, ni
actualizaciones. El éxito de esta estrategia s& érasener la base de datos de clientes a
impactar; la cual se compra en la camara de comexcin precio de $ 550.000 por 1000
registros de datos, que son enviados al correxesl H.a meta sera impactar con el correo 84

empresas mensualmente.

Una de las estrategias de promocion es la del mmagkae atraccion o también llamado
Inbound Marketing, esta es una forma de atraes aliente potencial mediante los canales
digitales, esta estrategia brindara informaciorsdelicio que se va a prestar e iniciar asi, el
posicionamiento de la empresa. Con el plan derfatela empresa de telecomunicaciones,
también ofrecen la creacion de la pagina web yasizAcion de los contenidos si es necesario;
pero es muy basica; por lo tanto, se pagara $ D@0@or la elaboracion de una pagina mas
robusta; este es un medio propicio para generaeme los clientes potenciales y llegar a la
audiencia deseada. La pagina se debe rankearysmapaugda aparecer en la primera pagina de
resultados de Google (Uno de los muchos buscadgeeglie es muy importante posicionar la
empresa con una pagina web para obtener mas yvita$o cual se espera vender mas, con ese
trafico que se generaria en la web; el valor mdrsara de $1.500.000 por el servicio mas

basico.
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Otra estrategia de promocion, seran las visitasepi@ales a las empresas que podrian ser
mas o menos 44 aproximadamente por mes; a lascgales fue enviado el correo con la
informacion; se entregara el catadlogo de servidasdo a conocer los beneficios que la empresa
puede percibir después de la evaluacion y postasesoria. El costo de los folletos (brochure)
en color full por lado y lado, es de $2.500 podadi para un valor total de $2.500.000 por mas o
menos 1.000 folletos que se requieren durantdrakpmafio. Para evitar su desactualizacion, no
se incluiran costos en la informaciéon y como mendigng, se entregaran lapiceros por valor de

$ 890 la unidad para un total de $890.000 inicial®.e
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6. Proyeccion de ventas y politica de cartera

Teniendo que, para este proyecto, no se cuentadatos histéricos que ayuden a
determinar la demanda estimada, se utilizara ebawétle proyeccién de la demanda incierta o
desconocida. “Cuando no es posible conocer antiaipante la demanda y resulta dificil hacer
proyecciones de la informacién histérica que peari@her una idea aproximada de la demanda ni
de los factores que la originan. Ya que no se disgiz métodos que proporcionen predicciones

completamente exactas”. (Hurtado, s.f.)

6.1 Plan de produccion

Este plan se realizé para 3 grupos de empresaseilas, medianas y grandes; no se
tuvieron en cuenta las microempresas; por lo tattimco de empresas a visitar es menor al total

de empresas con las que cuenta la ciudad.



Tabla 7.

Plan de produccion pequefias empresas

Precio

Precio

Numero Visitas Ingresos Ingresos Total
empresas % Total % Proyectos or Total por por or visitas or visitas ingresos Ingresos
Actividad P Empresas | empresas | Proyectos 4 P visitas vista visita P . p ) 9 . mensuales
en - A contratados | proyecto ; ) con video con sonido | anuales sin :
- a visitar visitadas | contratados anuales | video sonido B ] sin IVA
Manizales anuales A ; sin IVA sin IVA IVA
sin IVA | sinIVA
70% 30% 100%
Industria manufacture 45 50% 23 20% 5 2C 10¢C 180.00( | 110.00( 12.600.00 3.300.001 15.900.00 1.325.001
%‘L’p'”'s"o de electricidad, gas y 0 50% 0 20% 0 20 0 180.00p  110.000 0 0 0 0
C
Construccié 5 50% 3 20% 1 2C 20 180.00( | 110.00( 2.520.00! 660.00( 3.180.00! 265.00(
Comercio al por mayor y al por
menor, reparacion de vehiculos 404 50% 202 20% a1 20 820 180.000  110.000  103.820[0 27.060.000| 130.380.00p  10.865.000
automotres, motocicletas, efectos
personales y enseres domési
Hoteles y restaurar 112 50% 56 20% 12 2C 24C 180.00( | 110.00( 30.240.00 7.920.001 38.160.00 3.180.00!
Transporte, almacenamiento y 32 50% 16 20% 4 20 80 180.000 110.0p0  10.080.p00 640200 | 12.720.000  1.060.000
empresas de comunicacio
Intermediacion financie 11 50% 6 20% 2 2C 40 180.00( | 110.00( 5.040.00! 1.320.00! 6.360.001 530.00(
Actividades inmobiliarias, de o o
alquiler y empresarial 32 50% 16 20% 4 20 80 180.000  110.0p0 10.080.p00 6402000 12.720.00Q 1.060.000
Administracion publica y defensa,
planes de seguridad social de 0 50% 0 0% 0 20 0 180.000  110.000 0 0 0 0
afiliacion obligatorii
Educaciol 5 50% 3 20% 1 2C 20 180.00( | 110.00( 2.520.00! 660.00( 3.180.00! 265.00(
Servicios Sociales de Sa 13 50% 7 20% 2 2C 40 180.00( | 110.00( 5.040.00! 1.320.00! 6.360.00! 530.00(
Otras actividades de servicios o o
comunitarios, sociales y person: 51 50% 26 0% 0 20 0 180.00p  110.000 0 0 0 0
Total 710 358 72 1.440 181.440.000  47.520.90228.960.000 19.080.000
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Tabla 8.
Plan de produccion medianas empresas
NUmero Visitas Precio Precio Ingresos Ingresos Total
empresas % Total % Provectos or Total por por por visitas por visitas ingresos Ingresos
Actividad gn Empresas | empresas | Proyectos contr{lta dos rc? acto visitas vista visita con video con sonido | anuales sin | mensuales
Manizales a visitar visitadas | contratados gnﬁales anuales | video sonido sin IVA sin IVA IVA sin IVA
sin IVA | sinIVA 70% 30% 100%
Industria manufacture 11 60% 7 30% 3 3C 90 190.00( | 120.00( 11.970.00 3.240.001 15.210.00 1.267.00!
i::é““'sno de electricidad, gas y 0 60% 0 30% 0 30 0 190.00p  120.000 0 0 0 0
Construccion 1 60% 1 30% 1 30 30 190.0p0  120.000 9908000 1.080.009 5.070.000 422.500
Comercio al por mayor y al por
menor, reparacion de vehiculos 95 60% 57 30% 18 30 540 | 190.000 120.000  71.820[00IN.440.000|  91.260.00 7.605.000
automotres, motocicletas, efectos
personales enseres doméstic
Hoteles y restaurar 26 60% 16 30% 5 3C 15C 190.00C | 120.00( 19.950.00 5.400.00! 25.350.00 2.112.00
Transporte, almacenamiento y 8 60% 5 30% 2 30 60 190.000  120.000 7.980.000  20060| 10.140.000 845.000
empresas de comunicaciones
Intermediacién financie 3 60% 5 30% 2 3C 60 190.00C | 120.00( 7.980.001 2.160.00! 10.140.00! 845.00(
Actividades inmobiliarias, de 8 60% 5 30% 2 30 60 190.00p  120.000 7.980.000  2060| 10.140.000 845.000
alquiler y empresarial
Administracion publica y defensa,
planes de seguridad social de 1 60% 1 0% 0 30 0 190.000  120.000 0 0 0 0
afiliacion obligatoria
Educacidl 2 60% 2 0% 0 3C 0 190.00( | 120.00( o] 0 0 o]
Servicios Sociales de Sa 3 60% 2 30% 1 3C 30 190.00C | 120.00( 3.990.00! 1.080.001 5.070.00! 422.50(
Oras actividades de servicios 8 60% 5 0% 0 30 0 190.00p  120.000 0 0 0 0
comunitarios, sociales y person:
Total 166 103 33 990 131.670.000 35.640.000 7.3860.000 13.942.000
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Tabla 9.
Plan de produccidon grandes empresas
Namero Visitas Ingresos Ingresos Total
empresas % Provectos or Total por visitas por visitas ingresos |
Actividad %n empresas | Proyectos comr)gna dos rc? ecto visitas con video con sonido | anuales sin ngresols
- visitadas | contratados proy anuales sin IVA sin IVA IVA mensuales
Manizales anuales sin IVA
70% 30% 100%
Industria manufacture 4 40% 2 4C 80 11.200.00 3.120.00¢ 14.320.00
Suministro de electricidad, gasy & 3 3 40% 2 4C 80 11.200.00 3.120.001 14.320.00 1.193.33
Construccié 1 40% 1 4C 40 5.600.00! 1.560.001 7.160.001 1.193.33:
Comercio al por mayor y al por
menor, reparacion de vehiculos 36 40% 11 40 440 | 200.000 61.60000017.160.000|  78.760.00 596.667
automotres, motocicletas, efectog
personales y enseres domést
Hoteles y restaurar 10 7 40% 3 4C 12C 16.800.00 4.680.001 21.480.00 6.563.33
Transporte, almacenamiento y 3 3 40% 2 40 80 0 11.200.000  0DOR | 14.320.0000  1.790.000
empresas de comunicacio
Intermediacién financie 1 1 40% 1 4C 40 5.600.00! 1.560.00 7.160.001 596.66°
Actividades inmobiliarias, de 3 3 40% 2 40 80 0 11.200.000 0002 | 14.320.000  1.193.333
alquiler y empresarial
Administracion publica y defensa
planes de seguridad social de 0 0 40% 0 40 0 0 0 0 0 0
afiliacién obligatorii
Educacidl 1 1 40% 1 4C 40 5.600.00! 1.560.00! 7.160.001 596.66°
Servicios Sociales de Sa 1 1 40% 1 4C 40 5.600.00! 1.560.00 7.160.001 596.66°
Otras a_lctl\_/ldades _de servicios 0 20% 0 40 40 0 0 0 0 0
comunitarios, sociales y personi
Total 63 0% 26 1.040 145.600.000 40.560.000180.160.000| 15.513.333
Gran Total 939 131 3.470 458.710.000 128.D00 582.430.004 48.535.833
Tabla 10.
Consolidado de ventas
. . Total
Tipo de Empresa Ene. Feb. Abr. May. Jun. Oct. Nov. Dic. Anual
Pequefias empre! 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 19.080.00 22.960.00
Medianas empresas 13.942.5 500.3.942.500 13.942.50 13.942.500 13.942.500 13.942.500 13.942.500 13.942.500 .3162000
Grandes empres 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 15.513.33 186.160.00
Total 48.535.833 48.535.833 48.535.433 8.535.833 48.535.839 48.535.833 33 8 48.535.833 48.535.83 48.535.8 582.430.000
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6.1.1Costos del servicio
Tabla 11.
Proveedores
Proveedores Nombrge empresa Nombre producto Ubicaai6
Proveedor | GTI Alberto Alvarez Lope | Equipos de cdmputo: Servidores, portatiles, ta | Manizale:
Proveedo2 | LaserFich Proveedor software gestién conten Bogoti
Proveedor La Tienda del Esp Productos para gracién de audio y video esg Bogoti
Proveedor | CamarasEspias.cc Productos pargrabacion de audio y video es Bogoti
Proveedor HomeCente Muebles de oficin Manizale:
Proveedor | Tigo Une Equipos celularetelefonia e intern Manizale:
Proveedor | Gupo Avant Agencia de publicide Manizale:
Tabla 12.
Costos de constitucion
Costos Nombre Entidad Costo
Costo . | Constitucién de socied Camara de Comerc 34.00(
Costo . | Impuesto de registro (con cuan Camara di«Comercic 70.00(
Costo . | Matricula persona juridi Camara de Comerc | 131.00(
Costo « | Formularia de registro mercal Camara de Comerc¢ 4.50(
Costo! | Inscripcion de libro de socios y junta direc | Camara de Comerc 12.00(
Costo t | Certificado deexistenci Camara de Comerc 10.00(
Total Costos Constitucion 261.500
Tabla 13.
Costos de lanzamiento
Costos Nombre Entidad Costo
Costo ! Disefio pagina we LaserFich 1.200.00!
Costo . Publicidad lanzamiento emprt Grupo Avant 1.000.00
Costo « Capacitacion inicial auditor 2.000.00!
Costo - Compra de base de datos ini Camara de Comerc 600.00(
Costo ! Folletos con el portafol Grupo Avant 2.500.00!
Costo ¢ Evento de lanzamier Hotel Carreter 2.000.00!
Total Costos Constitucion 9.300.000
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Tabla 14.
Maquinaria y materiales
Vir. Vir. ]
Articulo Nombre Descripcion C_ostp Cant. Costo depreciacion | depreciacion V,'c.ja
Unitario Total atil
mensua anual
Magquina o Gorras para Grabacién video 750.000 2 1.500.000 41.467 5000003
herramienta grabacio
Maquina o Lapiceros para R
herramienta grabaci6 Grabacién video 700.000 2 1.400.000 38.889 466.6673
Maquina o Gafas Grabacién video 800.000 2 1.600.000 44444 3333 3
herramienta
Maquina o Grabadoras Grabacion audio 750.000 2 1.500/000 6216  500.000 5
herramienta
Plataforma Procesar / gestional
Maguina o tecnolégica: I 'presentar 25.000.000 1 | 25.000.00D 416.667 5.000.000 5
herramienta 5 Hardware o informacion a los
software cliente
Maguina o Tablets Visita a clientes 1.000.000 2 2.000.000 333 400.000 5
herramienta
hMaq“'.”a 0 Portatiles Trabajo de oficina| ~ 2.000.000 4 8.000.000 133.333 1.600.000 5
erramienta
Maquina o Impresion / Copia
herramienta Impresora document 1.000.000 1 1.000.000 16.667 200.0p0 5
Maquina o | 1o st0n0 movil Uso empresarial 750.000 4 3.000.000  83.333 1.000.004 3
herramienta ) ) ) ) ) )
Total costo maquinarie 45.000.00 850.00¢ 10.200.00
Tabla 15.
Muebles y enseres
Vir. Vir. )
Articulo Nombre Descripcion C.OSt.O Cant. Costo depreciacion | depreciacion \{|c;la
Unitario Total atil
mensua anual
Maquina o o A
herramienta Escritorios Grabacion video 500.000 4 2.000.000 646. 200.000 10
Maquina o Silla S
herramienta escritoric Grabacion video 200.000 4 800.000 6.6/67 80.000 10
Maguina o Sillas Sala reuniones 100.000 10 1.000.000 8.333 1000000 1
herramienta adicionale
hMaq“'.”a 0 Cajoneros |  Archivar documento 200.0p0 2 400.000 3333 40.000| 10
erramienta
Maquina o .
herramienta Mesa Reuniones 500.000 1 500.0p0 4.167 50,000 10
Maquina o Coca
herramienta telefonice Llamadas 120.00¢ 4 480.070 4.000 48.000 10
Total costo muebles y enser 5.180.00! 43.16: 518.00(
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Tabla 16.
Costo personal operativo
L Costo Costo total | Costo total
Personal Cargo Descripcion Cant.
mensual mensual anual
Personal Auditores Realizar visitas 1.500.000 4 6.000.000 .0G@.000
operativo :
Personal Analista de Cargar, analizar
: . - informacion, capacitar | 1.500.000 1 1.500.00D 18.000.000
operativo 2 | informacion
agente
Total costos personal operativo 7.500.000 90.000000
Tabla 17.
Gasto personal administrativo
Personal Cargo Observaciones Costo Cant Costo Total | Costo Total
Mensual Anual
Puede estar inicialmente
Personal Director General | Vacanteyelrollopuede g 544 56/ 8.000.000  96.000.000
administrativo 1 asumir cualquiera de log
demas director:
Personal Director Comercial 6.000.000] 1 6.000.000  72.000.000
administrativo . y Administrativc
Personal Secretaria Auxiliar .
administrativea Contabl Tiempo completo 1.200.00D 1 1.200.0p0 14.400.000
Rersonal Servicios Generales 2 dias a la semana 360.000 1 0.0018 5.160.000
administrativc4
P_e_rson&_ll Servicios Generales 2 dias a la semana 360.000 1 0.0018 5.160.000
administrativo
Personal Salud Ocupacional| ~ Frestacion senvicios /| 544 o g 500.00( 6.000.000
administrativo hora:
Total Gastos Personal Administrativo 22.930.000 27850.000
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Tabla 18.
Costos administrativos
Costo Cargo Observaciones Costo Cant. Costo total | Costo total
mensual anual
Costo administrativo Servicios Publicc Luz, agui 400.00( 1 400.00( 4.800.00!
Costo administrativo 2 Plan celular Llamadas 100.000| 4 400.000  4.800.000
corporativa
Costo administrativo 3 Internet 50 MB ;j;’elefoma 175.000 1 175.00 2.100.000
Mantenimiento y
Costo administrativo 4|  soporte plataforma 15% anual 312.50 1 312.500 3.750.000
tecnolégici
Costo administrativo Inbound péagina we Ranque: 1.500.001 1 1.500.00 | 18.000.00
Costo administrativo 6| Actualizacion base de Mensual 50.000 1 50.00D 600.000
datos de empres
Costo administrativo 7 Transporte Desplazamiento | 16 500 4 1.760.000  21.120.000
realizar visit:
Costo administrativo Otros costc 1.000.001 1 1.000.00r 12.000.00
Total costos administrativos 5.975.50( 61.170.000
Tabla 19.
Gastos administrativos
Costo Cargo Observaciones Costo Cant. Costo total | Costo total
mensual anual
Gastoadministrativo Arrendamient 2.000.00! 1 2.000.00 24.000.00
Gasto administrativo Papeleri 200.00( 1 200.00( 2.400.00!
Gasto administrativo | Productos aseo y cafete 200.00( 1 200.00( 2.400.00!
Gasto administrativo Publicide Merchandisin 500.00( 1 500.00( 6.000.00!
Gasto administrativo Otros gastc 1.000.00 1 1.000.00' | 12.000.00
Total gastos administrativos 3.900.00( 46.800.000

Total Costos / Gastos / Depreciaciones mensuale820.667
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7. Organizacion

7.1 Andlisis DOFA

El analisis DOFA, lo utilizan las empresas antesrdar las estrategias de marketing; ya
gue se puede mediante este analisis, conocer agildas mejores practicas de las empresas
competidoras y conocer los puntos fuertes en camgar con ellas; como pueden ser: las
debilidades que la empresa tiene para buscar lmzEi@oy las oportunidades que se tienen para

aprovecharlas.

Tabla 20.
Andlisis DOFA
Factores Internos Factores Externos
Posibilidad de ampliar el portafolio de Servicio novedoso que trae mejoras a las
productos y servicio empresas, con posibilidad de crecimie
Disefio del proyecto de acuerdo a las o | Difusion por diferentes medios digitales
«» | necesidades de evaluacion y requerimientdd | para atraer clientes y que contraten los
C | especificos que manifiestlos clientes .g Servicios
% Confiabilidad y calidad en la informacién| '€ | En Manizales se cuenta con 710 empresas
%‘ entregada. = pequefias, 166 medianas y 63 grandes
L S | empresas, para ofrecer el servicio y
O | conseguir cliente
Plataforma tecnoldgica para entrega de Es la Unica Empresa de cliente oculto en|la
resultados, de facil acceso. ciudad de Manizales, con proyeccion a
nivel naciona
Falta de experiencia en el sector del cliente Alta competencia a nivel nacional e
oculto internaciona
Inicialmente los servicios que se ofrecen Se evidencian competidores actuales mejor
” seran limitado: organizados y con experien
9 Capital de trabajo limitado en un comienzo,&@ | Los avances tecnolégicos se dan muy
_cg mientras se tienen proyectos. o | rapido; el valor de la inversion que se hace
= $ | en tecnologia es alta y podria quedar
o £ | obsoleta en corto tiemg
O | Falta de recursos para invertir fuerte en gl < Falta de prepuesto por parte de las emprgsas
posicionamiento en Web. Se debe iniciar (los clientes) para invertir en este tipo de
con bajo presupuesto. servicios; por lo tanto, se deben tener
argumentos de peso, para que las emprgsas
contratel el servicic.
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7.1.1Fortalezas

Posibilidad de ampliar el portafolio de productos yservicios Inicialmente se va a

prestar el servicio de grabacion en audio y videds adelante se tendra la posibilidad de

ampliar el portafolio de productos y servicios coson:

Disefio del modelo de la actuacion a empresas qug|loeran, incluida la

capacitacion al personal.

= Auditorias telefonicas; ya que se tiene un mergatencial para este tipo de
auditorias como son los Contact Center y las eraprgge prestan sus servicios por

las lineas 018000.

» Investigacion y medicion de los servicios que adrizccompetencia.

» Auditorias a paginas Web (eCommerce) que presseentgpresas.

Disefio del proyecto de acuerdo a las necesidadesed@luacion y requerimientos
especificos que manifiesten los clientesos proyectos contratados, seran totalmente
personalizados y adaptados a las necesidadeseaigeqg) de la empresa; realizando un
seguimiento en el tiempo y aportando todos lodldstaecesarios para mejorar la experiencia

del cliente.

Confiabilidad y calidad en la informacion entregada Luego de realizar las auditorias,

se entregara una radiografia de lo que realmemieriexentan los clientes al momento de ir al
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punto de venta, validando si lo que la empresaefres igual a lo que el cliente recibe y si la

comunicacion es adecuada.

Plataforma tecnoldgica para entrega de resultadosle facil accesoDespués de
realizar la visita, la informacion se subira epleaforma y estara apoyada con el video, para
gue sean analizados por los miembros de la comgaéiaar las acciones correspondientes;
cabe anotar que la informacion que se sube al farmolpreviamente elaborado por la empresa

gue contrata, estara alojada en la plataformameafsegura.

7.1.2Debilidades

Falta de experiencia en el sector del cliente ocaltla falta de experiencia podria hacer
gue las tarifas asignadas, deban ser revisadadidargue pasen los meses; ya que podrian

presentarse situaciones que no estén contempladas.

Inicialmente los servicios que se ofrecen seran litados: El servicio no tiene por
ahora un diferencial frente a la competencia; sibago, con los dos servicios ofertados
también se pueden lograr un impacto positivo psabmpafias que contraten el servicio y

generar rentabilidad a la empresa.

Capital de trabajo limitado en un comienzo, mientra se tienen proyectoskl capital
gue aportan los dos socios, podria al comienzbnsiado para adquirir plataforma mas
avanzada y equipos de ultima tecnologia para egdhz visitas. Es necesario invertir las
ganancias durante unos meses mientas se llegpuntode equilibrio. Si es necesario se debe

solicitar un crédito a las entidades que apoyas @nprendedores.
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Falta de recursos para invertir fuerte en el posic@namiento en Web. Se debe iniciar
con bajo presupuestoEl Inbound Marketing ofrece a los emprendedoresahgentas
digitales para ayudar a conseguir clientes pot@xialas agencias arman las estrategias de
marketing digital para encontrar clientes, califica y buscar cerrar la venta con un alto indice
de efectividad; sin embargo, el costo es elevadolgtanto, es importante adaptarse al

presupuesto, mientras se toma fuerza.

7.1.30portunidades

Servicio novedoso que trae mejoras a las empresasn posibilidad de crecimiento:
Para las empresas de Manizales, este servicio peed®vedoso; ya que aun no esta muy
posicionado y se tiene un alto potencial. Adem@siesie la oportunidad de crecer rapidamente,

si las empresas ven lo ganador de los resultatissrgejoras que se pueden ver a corto plazo.

Difusion por diferentes medios digitales para atraeclientes y que contraten los
servicios No todos los medios digitales sirven para dasreocer el servicio; ya que el publico
objetivo son los empresarios; sin embargo, hay wsiaedios que pueden apoyar en esta tarea

y a precios mas asequibles.

En Manizales se cuenta con 710 empresas pequefid@f fnedianas y 63 grandes
empresas, para ofrecer el servicio y conseguir chites: La ciudad cuenta con empresas que
ofrecen servicios y que necesitan mejorar la abengisus clientes para evitar que €stos se vayan
para la competencia. El nUmero de empresas dadadties un buen potencial para iniciar las

actividades de la empresa.
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Es la Unica Empresa de cliente oculto en la ciudadk Manizales, con proyeccion a
nivel nacional: En Manizales, no se cuenta con empresas que pedservicio de cliente
oculto o Mystery Shopper; por lo tanto, se tienenemcado muy importante para dar a conocer

el servicio y sus bondades, permitiendo el forielento de las relaciones con la empresa.

7.1.4Amenazas

Alta competencia a nivel nacional e internacionalSe evidencia, que en el pais se
cuenta con un numero importante de empresas ekpad#s en el servicio y la competencia se

vuelve agresiva cuando surge un nuevo competidor.

Los avances tecnoldgicos se dan muy rapido; el valie la inversion que se hace en
tecnologia es alta y podria quedar obsoleta en cortiempo: Las empresas que prestan el
servicio en el pais, tienen plataformas mas roBustan la experiencia que les da la ventaja
competitiva; por lo tanto, podrian ofrecer mas Iptidades en cuanto a servicios; sin embargo,

con estos precios y la calidad de la informaciéripgrara ganar un lugar en el mercado.

Falta de prepuesto por parte de las empresas (lobentes) para invertir en este tipo
de servicios; por lo tanto, se deben tener argumerd de peso, para que las empresas
contraten el servicio:Es necesario que las empresas destinen partepiessipuesto a este tipo
de servicios y es ahi donde esté el reto del direcimercial, convencer mediante los resultados,
gue vale la pena invertir en este tipo de servigiqee se puede llegar a ser un aliado importante

para el logro de las metas de la compafia.
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7.28.2 Organismos de Apoyo

En Colombia se cuenta con organismos que apoyananprendedores, los capacita y
brindan informacion sobre las ayudas, requisitdspites, pasos a seguir para conseguir que el
proyecto sea una realidad. Algunas de las entidgulesapoyan el Emprendimiento en Colombia

son.

Fondo Emprender del SENA Es una entidad que financia proyectos
empresariales provenientes de Aprendices, Pratggaimiversitarios (que se
encuentren en el ultimo afo de la carrera profafianProfesionales que no

superen dos afios graduados.

Incubadoras de Empresas de Base Tecnoldgicau funcion es apoyar la
creacion y la consolidacion de empresas de baseléggica, es decir aquellas que
generan productos o servicios innovadores en etaderglobal. Apoyan a
emprendedores que tengan una idea innovadora yeeagpque desean desarrollar
nuevos proyectos, como también resolver una prdileenderivada de sus

procesos internos.

Universidades — Consultorio GerencialAsesoran a los emprendedores y
empresarios en el desarrollo de un plan de negpei@sser presentado a
entidades de financiamiento a nivel de incubaafrece capacitacion, asesoria 'y

consultoria para el desarrollo de la micro, pequeifidiana empresa.
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Instituto de Fomento Industrial: Brindan asesoria referente a las lineas de

crédito para emprendedores, micro, pequefias y meegliagrandes empresas de

acuerdo a las necesidades expuestas por los eradogrd y empresarios; como

también orienta sobre los procedimientos que serdséguir para acceder al

crédito con los intermediarios financieros.

Banco Caja Social:Prestan asesoria a microempresas, pymes y gramgessas
sobre las condiciones financieras para accederlakas de crédito, de acuerdo a
las politicas de riesgo del banco; adicionalmeeddiza el filtro para el estudio del

crédito en cuanto a su viabilidad y capacidad @@ pBosteriormente canaliza los

documentos para el otorgamiento y asignacion a&nas. (Capsulas de

Emprendimiento, 2010)

7.3 Estructura organizacional

Director
General

Director Comercial I_Dir.ector

y Mercadeo Administrativo y
Proyectos
A 4 A 4
. Analista de Auxiliares
Auditores

Informacion

Administrativos

53
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La empresa contara con dos socios capitalistaa, qgawyar y desarrollar ideas e impulsar los

negocios y proyectos. El organigrama tendra 3 es/grarquicos como son:

7.3.1Director General

Este cargo estara vacante inicialmente y sus faesitas asumiran el Director

Comercial/ Mercadeo o el Director Administrativadipectos; mientras la empresa toma fuerza.

7.3.2Director Administrativo y Proyectos

=  Gestionar los equipos de trabajo, velar por l@sases de la empresa, cubrir necesidades y

ser apoyo cuando se presenten dificultades esa&irdido de las actividades.

= Administrar los recursos de la empresa.

=  Nomina.

= Liderar a los equipos de trabajo.

= Determinar si las estrategias planeadas estarosigtichas o se deben realizar cambios.

= Desarrollar los proyectos planeados y velar paueiplimiento del presupuesto.

= Actuar como interlocutor ante promotores, acci@sistliente y también ante los

equipos de trabajo y participantes en el proyecto.

= Gestionar las compras, los proveedores y los pagos.
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Cartera.

= Pago de némina.

= Monitoreo y seguimiento al desarrollo de los prége@n curso.

= Velara por el correcto ingreso de la informacié@nyrega de los resultados obtenidos

en las visitas.

= Trabajara en conjunto con el director comerciagyreercadeo.

= Encargado de administrar la plataforma tecnologica.

= Total cargo: 1.

7.3.3Director Comercial y Mercadeo

= Conseguir clientes y concretar proyectos para laresa, garantizando su viabilidad.

= Responder por los resultados de las negociaciones.

» Negociar y manejar la cuenta de las empresas sau&es se contraten proyectos.

=  Gestionar la cartera.

= Elaborar planes de ventas y marketing, haciendairségnto.

= Solucionar los imprevistos que se presenten earte pomercial y de mercadeo.
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Elaborar planes de accion.

» Encargado del marketing online para poder posicicoaectamente la empresa en

la web y vigilar su comportamiento.

= Establecer la politica de precios y actualizassiecesario.

= Encargado de la capacitacion de los frentes dajtrab

» Realizara la entrega de los resultados de lassiaisus clientes.

=  Cumplir con los tiempos establecidos para entregasiresultados.

= Debera responder por el correcto desempefio dgérdes en las visitas.

= Total cargo: 1.

7.3.4Auditores o Agentes

Tendran contrato a término fijo, dependiendo dedssitados obtenidos; ya que esto

redundara en la calidad del trabajo realizadoflsusones son:

= Seran responsables de la informacion de las engpoegacontraten los proyectos.

» Recibir capacitacion de cada proyecto a trabagmnpcer a fondo el formulario.

=  Cumplir con las visitas diarias a las empresas cdiote misterioso.
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Velar porque los equipos de grabacion estén erofiarniento, antes de realizar la visita.

= Comportarse como un cliente, con naturalidad yaegtie sea descubierto por los

colaboradores de la empresa contratante.

= Entregar oportunamente las grabaciones al areagauzapara el descargue de la

informacion en la plataforma.

=  Mantener buena comunicacion con la analista denrdoion.

= Mantener la buena presentacion personal.

= Total cargo: la cantidad depende de los proyectaositas contratadas.

7.3.5Analista de Informacion

» Encargados de recibir las grabaciones y custodiarla

= Descargar en los formularios la informacion y mdatan la plataforma.

= Realizar informes.

= Garantizar la calidad de la informacion.

= Apoyar en la realizacion de los formularios derssresarios.

» Cuadrar fechas de capacitacion de los agentesdawval conocimiento y dominio

de los temas.
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= Comunicacion permanente con el director comengak dar solucién y encontrar

planes de accidn para entregar a las empresas.

= Hacer seguimiento a cronograma de visitas.

= Total cargo: 1.

7.3.6Secretaria

= Manejar todas las comunicaciones verbales y esqjita requiera la empresa,
preparacion y archivo de documentos, organizacla dficina; ademas de apoyar

la gestion de los proyectos.

» Realizar lamadas a empresas, organizar agendhreetor comercial.

= Demas funciones, que los directores requieran.

= Total cargo: 1.

7.3.7Contador

Se contratara medio tiempo y sus funciones sosigagentes:

= Ejecutar el proceso contable, revision, organizadé documentos.

=  Nomina.

= Preparacion y presentacion de los informes salioggor parte de la gerencia.
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= digitalizacion de los documentos contables y ssgaetivos soportes.

= Declaracion de renta.

= Demas funciones que la direccion requiera.

7.3.8Salud ocupacional

Las empresas de menos de 10 trabajadores, corhoasoeclasificadas en actividad
econdmica de clase de riesgo IV y IV (segun Dectéty de 2002); deben velar por el
cumplimiento de algunas normas para evitar sansidfar lo tanto, se contratara una persona
gue, sin trabajar directamente en la empresa coagas de trabajo establecidas, apoye y

asesore las labores de Saludo Ocupacional y vele po

. Ejecucion del Sistema de Gestidon de SeguridadydSat el trabajo.

. Normas de Seguridad y Salud en el Trabajo.

. Reporte de accidente, enfermedad laboral o un etednortal.

7.3.9Servicios generales

Persona contratada medio tiempo para realizaatasés de limpieza y mantenimiento

de las oficinas entre otras actividades.
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Para la creacion de la empresa, se revisarorplos tie empresas y sociedades en
Colombia, ya que esto define el capital minimoweiitir por cada socio y su responsabilidad

econdmica frente a terceros.

Al analizar todas las opciones de sociedades,teenti@d que la Sociedad por Acciones

Simplificada (S.A.S.), es la mejor opcidn debidgua:

» Las empresas S.A.S son las mas economicas porgueasiion es por documento

privado, eliminando el gasto en derechos notariales

» Lasimplicidad de su tramite y la utilidad de tdogda mas funcional.

= Tiene la prohibicidon de negociar en bolsa las amsoy los demas valores en el

mercado publico.

Puede ser constituido mediante contrato privadenacado antes de su inscripcion en el registro
mercantil por las partes intervinientes en su gsén, o por apoderado debidamente nombrado para
ello; sin embargo, cuando los activos que se apaite sociedad requieran sean esenciales de itransm

por medio de escritura publica, la sociedad temuaiegser constituida igualmente.

Puede ser constituida tanto por personas naturaiee por personas juridicas.

En lo que se refiere a la responsabilidad, losiados sélo responden hasta el monto de
sus aportes por las obligaciones; pues la S.Arf8onona una persona diferente al socio una vez

gue a ésta se le ha otorgado su personeria juridica
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En este modelo de sociedad se pueden emitir asqwiviegiadas, acciones con

dividendo preferencial y sin derecho a voto, acsoron dividendo fijo anual y acciones de pago.

Respecto del pago del capital, esta suma pue@desetada en el contrato de sociedad
estableciendo plazos diferentes a los que sefi@ladsl Co., pero no puede sobrepasar los dos

(2) afios, con esta clase de sociedad no se neeasstar fiscal y la disminucion de tramites.

Este tipo de sociedad, pueden ser utilizada paniam, pequefas y medianas, asi como
por las grandes. Esta iniciativa legal, que esaldspda por el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo, brinda a los empresarios las ventajdasisociedades anonimas y en algunos

aspectos las mejora.

Si a una empresa que se ha constituido bajo estonegal le va mal, los acreedores no
pueden afectar el patrimonio personal y familiafadgersona que ha conformado ese esquema

societario.

Otra de las ventajas que ofrece esta sociedadees| gpago de los aportes puede diferirse
hasta por un plazo maximo de dos afios y no se ar@euota o porcentaje minimo inicial. Esto
facilita su constitucion.

Costos para el montaje de la empresa, segun infoadmee Camara y Comercio:
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Tabla 21.

Costo de constituciéon
Costo Nombre Entidad Costo
Costo . | Constitucién de socied Cémara de Comerc 34.00(
Costo . | Impuesto de registro (con cuan Camara de Comerc 70.00(
Costo . | Matricula persona juridi Camara diComercic 300.00(
Costo « | Formulario de registro mercat Camara de Comerc 5.00(
Costo ! | Inscripcion de libro de socios y junta direc | Camara de Comerc 12.00(
Costo t | Certificado de existenc Cémara de Comerc 10.00(

Total Costos Constitucion

431.000
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8. Finanzas

En esta parte del proyecto se definira la viaddifinanciera del negocio y su

rentabilidad, analizando la inversion y financiacde la empresa.

8.1Ingresos

Para iniciar el funcionamiento de la empresa, adoxios aportaran de sus ahorros un
capital de $29.870.750 en efectivo cada uno, pardotal de $59.741.500; para la etapa de
implantacion y operacion del negocio, ademas saigeg de un crédito de $ 80.000.000 en
Bancolombia, para tener flujo de caja y cubrir ®bb® costos y gastos que se generen durante los
dos o tres primeros meses. Para este créditolastorean los valores aproximados a pagar segun
simulacién del 31 de octubre de 2018; pero puedeanal momento de la aprobacién del mismo

por parte de Bancolombia
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8.2 Formatos financieros

Tabla 22.

Flujo de caja

IPC Proyectado 3,2% 3,6% 3,4% 3,4%
% adicional incremento 2,0% 3,0% 4,0% 5,0%
Conceptos Periodo 0 Periodo 1 Periodo 2 Periodo B erdo 4 Periodo 5

Ingreso 582.430.00 | 612.716.36 | 653.155.64 | 701.489.15 | 760.414.24
Costo: 157.170.00 | 165.342.84 | 176.255.46 | 189.298.37 | 205.199.43
Gasto 321.960.00 | 338.701.92 | 361.056.24 | 387.774.40 | 420.347.45
UAII (Ingresos, Costos, Gastos) 103.300.000 10816500 | 115.843.926 124.416.376 134.867.352
Interese 9.600.001 7.680.001 5.760.001 3.840.00 1.920.00
UAI (UAII, Intereses) 93.700.000] 100.991.60D0 1183926| 120.576.376 132.947.352
Impuesto 30.921.00 33.327.22 36.327.69 39.790.20 | 43.872.62
Utilidad neta 62.779.000 67.664.372 73.756.280 7@®B.172 89.074.726
Depreciacio 10.718.00 | 10.718.00 | 10.718.00 | 10.718.00 | 10.718.00
Recuperacié 5.000.001 5.260.001 5.607.16 6.022.96 6.527.94/
Flujo de Operacién 57.061.000 62.206.372 68.64039 76.090.262] 84.884.671
Flujo de Inversio 59.741.50
Flujo de Financiaci¢ 80.000.00 -16.000.00 | -16.000.00 | -16.000.00 | -16.000.00 | -16.000.00
Flujo de caja para evaluac -139.741.50 41.061.00 | 46.206.37 | 52.645.39 | 60.090.26 | 68.884.67

» TIO (Tasa Interna de Oportunidad): 21,55%

= VAN (Valor Actual Neto): $8.120.831

* TIR (Tasa Interna de Retorno): 23,98%

El proyecto esta reflejando unos indicadores ecacusue auguran éxito a éste; ya que

el VAN es positivo (mayor a cero), lo que indicaal proyecto generara riqueza para la

empresa, mas alla del retorno del capital invertido

La TIR esta por encima de la TIO (Tasa Interna dertdnidad), asi mismo esta por

encima de la tasa que pagaria un Banco si setedkdinero en un CDT y de la tasa de Interés

proyectada para el préstamo bancario (12% anual)
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Tabla 23.
Balance general inicial EnigmatiCO S.A.S.
Activos Pasivos
Activo Corriente Pasivo
Banco: 89.561.50 Crédito Bancari 80.000.00
Total Activo Circulante 89.561.500 Total Pasivo 80.000.000
Activos Fijos Capital Social
Maquinaria y equipc 45.000.00 Capital suscrito y paga | 59.741.50
Muebles y enser 5.180.00
Total Activos Fijos 50.180.000 Total Capital Soal 59.741.500] 59.741.500
Total Activos 139.741.500 Total Pasivos + Capital 139.741.500
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9. Conclusiones y recomendaciones

9.1 Conclusiones

Se concluye que el proyecto es viable y que puedarla ser muy rentable.

Segun los andlisis realizados en el plan de negseiooncluye que realizar visitas solo
con audio, no es rentable para ningun proyectoebloajo margen de rentabilidad que podria

llegar a tener.

Los tramites para crear empresa en Colombia sorfauifess y econdmicos, lo
importante es que la nueva empresa sea legalipadsctamente en la DIAN y la Camara de
Comercio, muy importante abrir una cuenta en utidash Bancaria para tramitar el RUT. Cabe

anotar que un porcentaje del 90% de las empresasegerean son S.A.S.

Para las empresas, tener visitas de un clientéodesl ayuda a mejorar la calidad de
atencion de los empleados, aumentando asi; ldesa&iién de los clientes y ayudando a mejorar

los resultados del NPS (Nivel de recomendacidrigeite) en las empresas.

El servicio de cliente oculto es un aliado de lapresas; ya que les ayuda a reconocer

sus oportunidades de mejora y buscar solucion&sdallas de atencion a los clientes.

Al revisar la competencia del cliente oculto, séavrayectoria que tienen las empresas y
como han ido creciendo a lo largo del tiempo; esasen Colombia como Kantar y en Dichter

& Neira que cuentan con 30 afios de experienciggtan con una amplia cobertura en



ESTUDIO PARA LA CREACION DE EMPRESA EN CLIENTE OCUKTENMANIZALES 67

Latinoamérica. Por lo tanto, este negocio puedeecrg mantenerse en el tiempo, si se hace un

trabajo con honestidad y transparencia.

Se habia definido un precio por visita inicial; smbargo, al realizar toda la proyeccion

de costos y gastos, el valor de la visita se tusorgplantear para que el negocio sea rentable.

9.2 Recomendaciones

Por el tiempo tan corto para desarrollar el prayead pudo realizarse un estudio de
mercado mas detallado, que permita garantizaritel é& la empresa, ya que son los clientes
potenciales quienes podrian aportar una visionalaéa del futuro de la nueva empresa. Se
recomienda entonces a nuevos emprendedores, apeyaestudios de mercado mas profundos,

para ver si su idea va a perdurar en el tiempo.

Para lograr que este proyecto tenga una buenaii@dd, es importante que los clientes
contraten el servicio y se mantengan en el tiempa@ de esta forma recuperar la inversion
inicial. Para lograrlo se requiere satisfacer lgeeetativas de los clientes en cuanto a la caldad

confiabilidad de la informacién suministrada, copromesa de venta.

A la hora de contratar a un auditor o agente, be dealizar que conviene mas a las
empresas; ya que, al tenerlo de planta, podridessubierto por los empleados de las empresas
gue contraten el servicio; sin embargo, esto traehws beneficios como son tiempos bajos para
la formacion y experiencia. Si se contrata sologiwg, existe una posibilidad mas baja de
descubrirlo, pero los costos suelen ser mas dlssgbaontratar, lo mismo que la curva de

aprendizaje y la falta de experiencia.
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