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RESUMEN

La presente propuesta tiene como objetivo la creacion de una empresa especializada en
limpieza, mantenimiento y reparacion del hogar en la ciudad de Guayaquil la cual contara con

su propio logo y slogan para posicionarse en la mente de los consumidores.

Mediante el uso de las herramientas de investigacion de mercado y anélisis financieros
se espera conocer la factibilidad y rentabilidad de la propuesta y sus costos para su puesta en
marcha. Por otro lado los métodos cuantitativos y cualitativos otorgaran informacion acerca
del mercado potencial y la posibilidad de posicionarse a través de la campafia de Marketing

adecuada.

Por lo tanto se espera comprobar que la propuesta pueda llevarse a cabo, cumpliendo
con todos los parametros que se estableceran, ya sean legales, financieros, de marketing,
investigacion y estrategias para contrarrestar los problemas que puedan surgir en el periodo

establecido de 5 afos.
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ABSTRACT

The present proposal aims to create a company that specializes in cleaning,
maintenance and repair of home in the city of Guayaquil, which should have its own logo and
slogan to position itself in the minds of consumers.

By using the tools of market research and financial analysis are expected to know the
feasibility and profitability of the proposal and its costs for commissioning. On the other hand
quantitative and qualitative methods will provide information about the potential market and

the possibility of positioning dare proper marketing campaign.
Therefore it is expected that the proposed test can be done, meeting all the parameters

to be established, whether legal, financial, marketing, research and strategies to counter

problems arising in the period established for 5 years
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INTRODUCCION

La propuesta contempla diferente métodos de investigacion para determinar si es

posible la creacién de la empresa sea por el ambito legal, financiero, operativo y publicitario.

La empresa estard enfocada principalmente en el norte Guayaquil, donde tendra su
oficina principal. DeTodo.com ofrecerd una base de datos con profesionales de los distintos
gremios tales como gasfiteros, carpinteros, pintores y jardineros, también ofrecerd servicios
de limpieza de automoviles y hogares. El cliente se contactard con la empresa y se buscara el

profesionales con el perfil mas adecuado para satisfacer esa necesidad.

Al final del trabajo de titulacidn se espera contar con bases sélidas para desarrollar por
completo la idea de negocio que se ha estudiado. Se contara con las herramientas necesarias
para lograrlos desde la conformacion de la empresa y seleccion de los socios hasta la

proyeccion de ingresos y los planes de contingencia.
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RESUMEN EJECUTIVO

La propuesta esta disefiada para brindar toda la informacion necesaria para conocer
ampliamente la empresa que se trata de desarrollar, se explicara cada uno de los capitulos en

los siguientes literales:

En el capitulo uno se determinard y analizara el objeto de estudio de la propuesta, es
decir cual es el problema o la necesidad que se busca satisfacer mediante la implementacion
de la empresa. El capitulo 2 esti enfocado en la empresa como tal, se definiran desde los
objetivos de la empresa, hasta la misién y vision, sin olvidar del organigrama de la misma.

También se contara con la descripcion de los puestos de trabajos y servicios a ofrecer.

En el capitulo3 se encontrard todo lo relacionado a la parte legal de la empresa,
contando con informacion sobre la creacién, los socios, las clases de contrato que se usaran y

las obligaciones del empleador.

El capitulo 4 es uno de los mas importantes, ya que se determind mediante la
investigacion de mercado las costumbres de los clientes potenciales, su frecuencia de compra
y la posible aceptacion de la empresa. Por otro lado se analizo la industria y los competidores.
Una vez que se conoce al mercado meta, se realizara la campafia de Marketing apropiada para
penetrarlo y los costos que podrian tener, todo esto esta abarcado en el capitulo 5 de la

propuesta.

El capitulo 6 se trata completamente del plan operativo y los gestores de calidad,
responsabilidad social y responsabilidad ambiental que tendra la empresa. Una vez
desarrollado todas las estrategias y planes a seguir, en el capitulo 7 se cre6 el flujo de efectivo

para analizar si la propuesta es factible y viable en un plazo de 5 afios.

El capitulo 8 se enfoca en generar estrategias para contrarrestar cualquier cosa en
pueda salir mal con la empresa, creando un sentimiento de seguridad por tener un plan B. Por
ultimo se cuenta con las conclusiones y recomendacion de la propuesta, las cuales reflejaran si

el analisis de la propuesta fue factible para su implementacion en el futuro.
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“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

CAPITULO 1

DESCRIPCION DE LA
INVESTIGACION |
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“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

1. Descripcion de la investigacion

1.1. Tema - Titulo

El tema del Trabajo de Titulacién para la obtencion del Titulo de Ingeniero en
Desarrollo de Negocios Bilingie es: “Creacion de una empresa de servicios especializada en

limpieza, mantenimiento y reparaciones del hogar en Guayaquil”.

1.2. Justificacion

La investigacion ayudara al desarrollo econémico del pais creando plazas de trabajo y
podré ser usado académicamente como base para futuros estudiantes, empresarios o cualquier

persona que busque incursionar en el mundo de los servicios.

Ademas, la propuesta pretende generar empleos estables a los trabajadores informales
de los diferentes gremios de la ciudad de Guayaquil reuniéndolos en una empresa para lograr

un acercamiento mas apropiado y seguro para los clientes.

1.3. Planteamiento y Delimitacion del Tema u Objeto de Estudio

La propuesta mas alla de enfocarse en la recoleccion de diferentes gremios en una sola
empresa, se enfoca en satisfacer la necesidad de los habitantes de la ciudad de Guayaquil de
obtener servicios de calidad. Por ese motivo se demostrara la viabilidad del negocio mediante
un analisis financiero. Por otro lado el plan de marketing permitira encontrar la mejor manera
de llegar a la mente de los clientes meta, contando también con su lado legal para verificar si

la empresa cumplira con las obligaciones que se rigen bajo las leyes del pais.

Como soporte al planteamiento de la investigacion se realizaron pequefias entrevistas a
diferentes habitantes del norte de Guayaquil (Samanes 7, Samanes 6, orquideas, Guayacanes
y Sauces 9) para analizar la futura aceptacion de la empresa. Cinco viviendas fueron
entrevistadas para tener una idea de la mente del consumidor ante la empresa. Una de ellas fue
Melissa Mufioz quien afirmo lo siguiente “la seguridad es clave, al momento de contratar

servicios de mantenimientos para casas” (Mufioz, 2013)
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Por el resultado de las entrevistas previamente realizadas, se decidié enfocar la

empresa en el norte de la ciudad de Guayaquil para analizar su factibilidad a mayor escala.

1.4. Contextualizacion del Tema u Objeto de Estudio

Lainvestigacion esta basada en el objetivo N°6 y N°11 del plan del buen vivir donde se
explica el trabajo estable, justo y digno en su diversidad de formas, ya que se impulsaran
procesos de capacitacion y se haran valer los derechos de los trabajadores y el impulso de los
diferentes gremios, para fomenta la asociatividad. (Plan Senplades, 2012). Lapropuesta
promoveré el sector N°5 Apoyo productivo por la generacion de empleo, los cuales generara

la creacion de la empresa.(Senplades, 2013)

Asi mismo, acogiéndose al Sistema de Investigacion y Desarrollo de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil el presente trabajo se adhiere a las siguientes lineas de
investigacion de la Facultad de Especialidades Empresariales: tendencias de mercado de

consumo final, sectores productivos y acceso a la produccion.(UCSG, 2013)

Por otro lado debido a que la propuesta se cred dentro de la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil debe analizarse el grado de pertenencia de la propuesta, segun lo rige
la SINDE (Sistema de Investigacion y Desarrollo). Al ser una propuesta empresarial queda

enmarcado en los modelos empresariales y redes de intercambio. (INEC, 2013)

1.5  Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Conocer la factibilidad de wuna empresa especializada en limpieza,
mantenimiento y reparaciones para el hogar en la ciudad de Guayaquil mediante la

investigacion de mercado, analisis financiero y propuesta de marketing.

GUERRERO, Andrés Pagina 24 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

1.5.2 Objetivos especificos

e Demostrar mediante una investigacién de mercado la aceptacion del servicio por
los habitantes del norte de Guayaquil al finalizar el primer afio.

e Determinar la rentabilidad de la empresa basandose en un analisis financiero en un
periodo de 5 afios.

e Establecer la imagen de la compafiia mediante el uso del marketing para

posicionar la empresa a lo largo del primer afio.

1.6 Determinacion del Método de Investigacion y Técnica de Recogida y
Anélisis de la Informacién

Para determinar la factibilidad del trabajo con respecto a los clientes se

implementaran dos métodos de investigacion lo cuales se detallaran a continuacion:

e Meétodo Cuantitativo: Bajo este método se realizardn encuestas para de tal manera
poder conocer el mercado meta y obtener informacion (de tipo demogréfico, social,
econémico, cultural, gustos y preferencias) la cual posteriormente sera analizada para

determinar la factibilidad del proyecto.

e Meétodo Cualitativo: A través de este método la técnica a implementar sera la
entrevista a profundidad, la cual servira de complemento para conocer las malas
experiencias que ha tenido las personas al momento de contratar servicios de

limpieza, mantenimiento o reparacién del hogar.

1.7 Planteamiento del Fendémeno Paradigmatico

1.7.1 Planteamiento del Problema
La calidad del servicio al cliente y la predisposicion a mejorar constantemente de la
mayoria de empresas pequefias en Guayaquil es muy baja por lo que ahi radica el problema
gue se trata de mejorar para no caer en el error comdn de perder clientes por no tener las

herramientas para retenerlos.
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La creacion de la compafiia esta basada en solucionar tres problemas existentes en el
area de servicios prestados: la falta de una empresa que ofrezca soluciones para el hogar
(limpieza, mantenimiento y reparaciones), seguridad para las familias que adquieran el

producto y por ultimo el mal asesoramiento de los trabajadores informales.

No existe una empresa, que posea una base de datos amplia que cubra los servicios
requeridos por las personas en especial los de limpieza, mantenimiento y reparacion del
hogar.El miedo de las personas, limita su adquisicion de estas clases de servicios, ““no se
sabe en quien confiar, en varias ocasiones han sido victima de trabajos mal hechos e
incompletos™ dijo Maria Elvira Viteri en una entrevista para esta investigacion, las personas
necesitan saber que el trabajo se realizara con profesionalidad. (Viteri, Contratacion de

servicios, 2013)

El tercer problema recae en los conocimientos limitados de los clientes, por lo que
podrian ser engafiados facilmente, “como uno no sabe nada de reparaciones, los trabajadores
informales pueden aprovecharse de la situacién y hacer un trabajo mediocre” afirmo Isabel
Cérdenas. (Cardenas, 2013)

1.8 Fundamentacidn tedrica del proyecto

1.8.1 Marco referencial

Las oportunidades de crecimiento de las empresas de servicio son mayores, por ese
motivo se ha seleccionado la empresa espariola “Real Automovil Club De Espafia” como base
de referencia. Esta empresa ofrece servicios de reparaciones y mantenimiento de viviendas a

sus miembros como beneficio por haberse inscrito. (Race, 2013)

Otra empresa que se tomara en consideracion es “Sr. Rooter” que se encarga de
ofrecer servicios de fontaneria para hogares siempre brindando la seguridad y honestidad que
los clientes se merecen, trabajando las 24 horas para satisfacer las necesidades de los clientes
sin tener ningun cargo extra por el horario de trabajo. (Mr.Rooter, 2013)

También se podra enfocar en los servicios que las tarjetas de credito ofrecen a sus

socios para ser mas especificos el que brinda a Diners Club. Uno de los beneficios de ser
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socios de esta empresa es la proteccion de activos sin costo, esta proteccion abarca los
siguientes servicios:

e Plomeria de Emergencia.

e Cerrajeria de Emergencia.

e Electricidad de emergencia.

e Vidrieria de Emergencia

Cabe recalcar que estos servicios se ofrecen bajos ciertos parametros los cuales varian

entre cada uno de ellos. (Diners, 2013)

En Guayaquil existio una empresa llamada Gafi Guayas conocidos por ser técnicos de
confianzaporque su lema indicaba esa frase. Esta empresa no quebro por la falta de aceptacion
sino todo lo contrario, empezaron a crecer y aceptaba trabajos que no pudieron cumplir y cada
vez tenian mas empleados y sueldos que pagar sin dinero para hacerlo por esta razén la

empresa quebro. (Soto, 2013)

1.8.2 Marco teorico

La investigacion del mercado sirve de enlace entre la organizacion y su entorno de
mercado e implica la especificacion, la recoleccion, el procesamiento, el analisis y la
interpretacion de la informacion para ayudar a la administracion a entender ese ambiente de
mercado, identificar sus problemas y oportunidades, asi como a desarrollar y evaluar cursos
de accion”. (Rodriguez, 2013). La relacion de la misma con la presente investigacion es
directa ya que ambas resaltan la importancia de analizar el mercado para poder crecer como

empresa.

Por otro lado Johnson afirmo “la teoria del servicio al cliente y la satisfaccion trata de
retener a los clientes. La lealtad sigue siendo el elemento clave. Es por naturaleza una teoria
eminentemente practica. Sin un control firme sobre los principios basicos deservicio al
cliente, una empresa no puede sobrevivir. Pocos quieren hacer negocios con una empresa que
se preocupa poco de los clientes, su comodidad y sus preocupaciones”. (Johnson, 2013). Esta
teoria esté relacionada al presente estudio por que confirma que la clave de todo es la relacién

con el cliente es decir como ellos te ven.
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Definen la mercadotecnia como el proceso de planear y ejecutar la concepcion, la
fijacion de precios, la promocion y la distribucién de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que satisfagan los objetos individuales y organizacionales. (David L. Kurtz,
1998)

La diferencia en cuanto a los resultados que produce la gente proviene de aquello que
han hecho de modo distinto con respecto a los demas ante las mismas situaciones. Acciones
diferentes producen resultados diferentes, ¢Por qué? Porque cualquier accion es una causa
puesta en movimiento, y su efecto se afiade a los efectos pasados para hacernos mover en una
direccion concreta. Cada direccion nos conduce hacia un destino Gltimo: nuestro destino.
(Robbins, 1991).

Muchas personas errOneamente creen que la palabra marketing es sinonimo de
publicidad o de venta personal; la anterior definicion la muestra como una actividad mas
extensa. Ademas, recalca la importancia de intercambios que satisfagan las necesidades tanto
de quien compra como de quien proporciona las ideas, los productos y los servicios. (Carl D.
McDaniel, 1999)

1.8.3 Marco conceptual

Investigacion _de Mercado:La identificacion, recopilacion, analisis y difusion de la

informacién de manera sistematica y objetiva con el propésito de mejorar la toma de
decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de problemas y oportunidades de
mercadotecnia. (Malhotra, 2013)

Entorno de mercado: Entorno es el medio, ambiente, macro ambiente, &mbito o contexto

dentro del cual opera una empresa. (Gestiopolis, 2013)

Servicio_al cliente: La suma total de lo que hace una organizacion para satisfacer las

expectativas de los clientes y producir su satisfaccion. (Skills, 2013)
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1.8.4 Marco Legal

La propuesta como cualquier otra empresa que quiera constituirse en el pais va a estar

regido bajo las leyes y articulos relacionados a empresas de servicios. El primer articulo a

tomarse en cuenta se encuentra en la constitucion del pais y se refiere al trabajo, el Art. 325 de

la seccion tercera donde se reconocen modalidades de trabajo en relacion de dependencia con

inclusion de labores de cuidado humano (insercion de personas con discapacidad), econémico

(politicas regulatorias de precios donde se prohiben los monopolios).

Ademas de estas leyes y planes también se deben tener en consideracion aspectos

importantes en:

El Cddigo Civil, Cdédigo de Trabajo y el Registro Mercantil para las obligaciones
legales con los empleados y diferentes permisos de funcionamiento como: bomberos,
municipios, rotulos.

Ley de Régimen Tributario Interno y en su Reglamento: obligaciones de impuestos
para con el estado.

IESS. Obligacidn de afiliacion para los empleados

Servicio de Rentas Internas (SRI): regirse a los reglamentos de este ente para el pago

de impuestos.
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1.8.5 Marco Logico

Tabla 1: Marco Légico

Indicadores Fuentes y
Ldgica de la Objetivamente medios de Supuestos
intervencion verificables verificacion
Objetivo
General Conocer la factibilidad de Flujos de clientes Encuestas y Los resultados
una empresa especializada gue acuden a los entrevistas a de los andlisis
en limpieza, mantenimiento  trabajadores clientes. salgan
y reparaciones para el hogar  informales. INEC positivos y se
en la ciudad de Guayaquil, indice de pueda
mediante la investigacion contratacion de continuar con
de mercado, andlisis servicio la empresa.
financiero y propuesta de
Marketing
Objetivos
especificos Demostrar mediante Aceptacion del Estudio de Se demuestra
una investigacion de servicio y analisis ~ mercado. que existe un

mercado la aceptacion  de clientes Proyecciones mercado
del servicio por los potenciales. financieras y latente para
habitantes del norte de  Analizar los supuestos. una empresa de
Guayaquil al finalizar ingresos y costos Indice de servicios.
el primer afio. potenciales parala  aceptacion de
Determinar la empresa. servicios.
rentabilidad de la Reconocimiento de  Estudio de
empresa basandose en la marca por los mercado para
un analisis financiero clientes. analizar el mejor
en un periodo de 5 acercamiento al
afios. cliente.
Establecer la imagen de
la compafiia, mediante
el uso del marketing
social, para posicionar
la empresa a lo largo
del primer afio.
Resultados Clientes dispuestos ~ Encuestasalos ~ Descubrir la
esperados Identificar el mercado a contratar los habitantes del verdadera
potencial. Servicios. norte de tendencia de
Comprobar la factibilidad y Guayaquil. consumo e
viabilidad de la empresa. Analizar el implementar la
VAN Y TIR propuesta sin
inconvenientes.
Actividades a Busqueda y seleccion de Investigacion del Examenes Lograr llevar a
desarrollar personal capacitado. perfil profesional de  psicolégicos y cabo los
Estudio de Mercado. los postulantes. practicos. objetivos de la
Analisis financiero. Encuestas Analisis de empresa para
Proyecciones de mercado y su creacion.
Ventas. financiero.

Elaborado por: El autor
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1.9 Formulacién de la hipotesis y-o de las preguntas de la investigacion
de las cuales se estableceran los objetivos.

Tabla 2: Hipotesis

Objetivos Hipdtesis Preguntas
Conocer la factibilidad de una empresa especializada en limpieza, mantenimiento y
reparaciones para el hogar en la ciudad de Guayaquil mediante la investigacion de
0G e .
mercado, analisis financiero y propuesta de marketing.
¢Considera Ud. ;Qué esta
Demostrar mediante clase de negocio es
una investigacion de  Es arriesgado decir que las factible en el norte de la
mercado la personas que habitan esa zona ciudad de Guayaquil?
OE1 . -
aceptacion del recurriran a la empresa para ¢ Qué factores favorecen a
servicio por los obtener el servicio que la adquisicion de este
habitantes del norte  necesitan. servicio?
de Guayaquil al
finalizar el primer
afo.
¢Cree Ud. {Que esta
clase de negocio seria
rentable?
OE2  Determinar la La falta de empresas o
. ¢ Cual seria el riesgo de
rentabilidad de la reconocidas, que ofrezcan el .
o ofrecer estos servicios?
empresa, basandose  Servicio de base de datos. Hacen
en un analisis dudar el éxito que puedan tener.
financiero en un
periodo de 5 afios.
¢Qué clase de promocion
Establecer la imagen . o ] .
La compafifa serviria para darle seria factible para la
de la compafiia, . N
_ una buena imagen a la empresa:
mediante el uso del . ¢COmo se mejoraria en
) ) compaifiia, Incrementando la
marketing social, ) . base a los errores de otras
- confianza de los clientes
para posicionar la empresas?
OE3 empresa a lo largo
del primer afio

GUERRERO, Andrés

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion
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1.10 Cronograma

llustracién 1: Cronograma de actividades

[i) |N|:|n1hre de tarea | Duracian Comienzo Fin

1 |[Ed Planteamiento y desarrollo 5 dias? jue MMAM2 mié 071112
de la idea de negocio

2 |[Ed| Busgueda de informaciony 5 dias? jue 0111412 mié 071112
fuentes

3 E Entorno juridico de la 16 dias? jue MM1NM2 jue 221112
empresa v fundamentacion

4 |Ed  Método de investigacion y 16 dias? jue 011114112 jue 221112
fundamentacion tedrica del
proyecto

5 |[Ed| Elaboracion del Plan 15 dias? vie 231112 jue 13212
Operative

6 |Ed Auditoria de mercado 17 dias? jue 1311212 wie 04/01/13

T E Plan de Marketing 11 dias? lun 07/01413 lun 21/0113

& |[Ed| Estudio Econdmico - 16 dias? mar 22/01/13 mar 12/02/13
Financiero - Tributario

[Ed  Plan de contingencia 6 dias? mié 13/02/13 mié 20/02/13

10 |Ed Elaboracion de conclusiones 3 dias? jue 210213 lun 25/0213
y recomendaciones

11 |Ed  Revision finaly 3 dias? mar 28/0213 jue 28/02/13
encuadernacion

Elaborado por: El autor
Fuente: MS. Project

290ct'{05nov’| 12nov]19nov | 26 nov 103 dic™d 10dic™| 17dic’1 24 dic’ 31 dic"'1 07 ene | 14 ene’| 21 ene 128 ene | 04 feb "] 11 feb*| 18 feb "] 25 feb

Elaborado por: El autor
Fuente: MS. Project
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CAPITULO 2

DESCRIPCION DEL
NEGOCIO
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2. Descripcién del negocio
2.1  Analisis de la oportunidad

Basados en la informacion recolectada en el capitulo anterior se podria deducir que
existe una oportunidad para este tipo de empresa en la ciudad de Guayaquil debido a la poca
competencia directa. Existen muchos gremios repartidos por la ciudad de Guayaquil pero la

gente simplemente cada vez desconfia mas. (Viteri, Prestacion de Servicio, 2013)

La oportunidad radica en la desconfianza que existe en el pais por el indice de
inseguridad que se vive. En el mayor de los casos de las familias que habitan el norte de
Guayaquil sus habitantes trabajan por lo que la casa queda sin alguien que supervise a los

trabajadores que ingresan en ella. Por lo que deben ser personas 100% honestas.

2.1.1 Descripcion de la idea de negocio

DeTodo.com es una empresa de servicios la cual brinda servicios de base de datos con

profesionales especializados en la limpieza, mantenimiento y reparaciones de viviendas.

La intencion de esta empresa es reunir a los mejores trabajadores de los diferentes
gremios para dar un servicio de calidad siempre manteniendo la seguridad. Los empleados
seran encontrados bajo recomendaciones y seran elegidos luego de una investigacion

exhaustiva para calificar el nivel de honestidad de cada uno de ellos.

DeTodo.com no sélo estd ofreciendo un servicio de reparacién o mantenimiento, esta
dando la confianza a los clientes que el trabajo por el que ellos pagaran sera hecho bajo el
mayor estandar de calidad que se pueda ofrecer y siempre seguros que su vivienda no sera

amenazada por la entrada de personas desconocidas.
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2.1.2 Descripcion de la idea del producto o servicio

La empresa ofrecera tres clases de asistencias para viviendas:
Limpieza:
Hogares

Automoviles

Mantenimiento:

Jardinero

Pintores

Reparacion:
Carpintero

Gasfitero

En el futuro se considera incrementar el portafolio de servicios para que los clientes

tengan una amplia gama de servicios para su contratacion.

2.2 Mision, Vision y Valores de la Empresa
Mision

Ofrecer servicios de limpieza, reparacion y mantenimiento a los clientes que contacten

a la empresa brindando 100% seguridad, honestidad y puntualidad en cada trabajo.

Vision

Ser la mejor empresa en el area de servicios de limpieza, mantenimiento y reparacion,
ser el mejor significa dar a los clientes la satisfaccion de un servicio bien hecho, rapido y

100% seguro.
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Valores corporativos
La empresa cree en la ética, la honestidad, la responsabilidad, el compromiso, la
calidad humanada, la igualdad de oportunidades y la capacitacion permanente para alcanzar la

excelencia en el servicio que ofrecemos a nuestros clientes.

e FEtica Profesional:En cada proyecto o servicio que brindamos es nuestro deber
respetar la confianza que nuestro cliente deposita en nosotros. La confidencialidad
de informacidn y resultados de investigaciones nos hace una empresa con ética en
sus funciones y en su vivir diario.

e La Honestidad:Es la clave de la empresa se podria considerar como la ventaja
competitiva porque los clientes tendra la confianza de que al contratarnos, su
trabajo seré finalizado como lo acordado.

e La Responsabilidad: Cada empleado trabaja dia a dia sabiendo que la
responsabilidad es un valor indispensable en la realizacion de cualquier trabajo ya
que de esta se desprende la satisfaccion y calidad deseada por el cliente.

e EIl Compromiso: Es uno de los elementos claves de la empresa ya que tenemos que
reflejar la imagen de que somos una empresa que se dedica a satisfacer la

necesidad de las personas siempre.

2.3  Objetivos
2.3.1 Objetivo General

Resolver las necesidades de los clientes en el area de limpieza, mantenimiento y
reparacion del hogar, a traves de un staff 100% profesional ofreciendo servicios de calidad y

generando asi una buena imagen para la empresa.

2.3.2 Objetivos especificos

e Contratar personal confiable y eficiente para el area de limpieza,
mantenimiento y reparacion del hogar en los 5 afios de trabajo.

e Asegurar la calidad de los servicios, a través de gestores para monitorear el
servicio brindado en los 5 afios de trabajo.

e Brindar seguridad a los clientes a traves de clausulas en los contratos que

eviten la deshonestidad de los profesionales en los 5 afios de trabajo.
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e Implementar una estrategia de marketing social efectiva para proyectar una
imagen responsable de la empresa en el primer afio

e Incrementar en un 4% las ventas en comparacion al afio anterior.

2.4  Estructura Organizacional
2.4.1 Organigrama

llustracién 2: Organigrama

Gerente-
administrador

Coordinador
de mano de
obra

Gremios

Elaborado por: El autor

2.4.2 Desarrollo de Cargos y Perfiles por Competencias

Tabla 3: Perfiles de los cargos

Cargos Perfil por competencias

Gerente-administrador Conocimientos en Marketing y Publicidad.

* Habilidades Interpersonales
*  Conocimientos en finanzas y manejo de empresas
* Se encargara de analizar los competidores de la empresa

* Analizara posibles riesgos que puedan afectar la empresa

Coordinador de Mano

Excelentes relaciones interpersonales y capacidad de
de obra liderazgo
* Conocimientos basicos de los servicios que ofrece la

empresa (carpinteria, gasfiteria, jardineria, pintar casas,

etc.), para poder liderar a los gremios
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* Se encargara del manejo de los profesionales, asi como de
su seleccion y contratacion.
* Manejar cualquier problema que pueda haber en el servicio

realizado.

Gremios * Experiencia en cada una de sus areas.

* Responsables, confiables, honestos y trabajadores.

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

2.4.3 Manual de Funciones: Niveles, Interacciones, Responsabilidades,

y Derechos

Tabla 4: Manual de funciones

Nivel de Interaccion
Cargo mando Responsabilidades Derechos
Gerente- Primario Todas e Responsable de la Gestion ¢  Sueldo

ini Administrativa. *  beneficios de
administrador loy

e Establecer objetivos.

*  Planificacion de actividades

e Control.

e Creacion de presupuestos

e Aprobacion del personal.

*  Representacion de la empresa.

e Elaboracién de estados
financieros.

»  Encargado del marketing

Coordinador de  Secundario Compras y +  Contacto directo con los clientes. «  Sueldo
Mano de obra ventas «  Manejo de personal * E;nefluos de
+  Contratacion y despidos «  Comisiones

e Asegurar calidad del servicio

Gremios Terciario Producciény  +  Realizan el trabajo para el cual e Sueldo
compras fueron asignados * E;nef'c'os de

Elaborado por: El autor
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3. Entorno juridico de la empresa

3.1. Aspecto Societario de la Empresa

3.1.1. Generalidades

DeTodo.com es una empresa, la cual brinda servicios de limpieza, mantenimiento y
reparaciones de viviendas. Facilitando el contacto con especialistas en el area que el cliente
necesite, por ejemplo en carpinteria, plomeria, lavado de carros, limpieza de hogares y

pintado en las mismas.

Se espera incrementar el portafolio de servicios y contactos en los proximos afios, para
abarcar todas las necesidades que el cliente pueda tener. Ofreciendo tranquilidad y seguridad

a las personas que obtengan el servicio

3.1.2. Constitucién de la Empresa

DeTodo.com se constituird como empresa de responsabilidad limitada, una vez
realizado los procedimientos necesarios para su inscripcion en el Registro Mercantil.

Al ser una empresa de responsabilidad limitada se entiende que la confianza entre
socios es lo mas importante, por lo que en el supuesto caso no consentido que uno de ellos

decida abandonar la empresa, todos deberan estar de acuerdo con el nuevo miembro.

3.1.3. Capital Social, Acciones y Participaciones

La junta general se llevara a cabo de manera ordinaria una vez al afio para decidir el
destino de las utilidades de la empresa, en el caso de que hubiera alguna, siempre y cuando
estén todos los socios. La junta debera realizar la reunion entre el primero de Enero hasta el
31 de Marzo.

Por otro lado los socios tienen la opcidn de reunirse de manera extraordinaria, cuantas
veces sean necesarias para tratar temas de caracter urgentes. Al igual que la ordinaria esta
deberd contar con todos los socios para realizarse, al final tendrdn que presentar un acta
firmada por todos con los temas tratados en la reunion.

DeTodo.com se constituird con tres socios. El capital social se encontrara distribuido

GUERRERO, Andrés Pagina 40 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

de la siguiente manera:
Tabla 5: Capital social

Capital Social aportado

Accionista (%) $)

Accionista A 40% $1,957,90
Accionista B 40% $1.957,90
Accionista C 20% $ 978,95
Totales 100% $4.894,74

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

3.1.4. Juntas Generales de Accionistas

La junta general se llevara a cabo de manera ordinaria una vez al afio para decidir el
destino de las utilidades de la empresa, en el caso de que hubiera alguna, siempre y cuando
estén todos los socios. La junta debera realizar la reunion entre el primero de Enero hasta el
31 de Marzo.

Por otro lado los socios tienen la opcidn de reunirse de manera extraordinaria, cuantas
veces sean necesarias para tratar temas de caracter urgentes. Al igual que la ordinaria, esta
deberd contar con todos los socios para realizarse, al final tendrdn que presentar un acta

firmada por todos con los temas tratados en la reunion. (Ley de Compaiiias, 1999)

3.1.5. Compainiias Extranjeras

Son reconocidas como compariias extranjeras aquellas que son constituidas legalmente
en el exterior. DeTodo.com no se considera compafiia extranjera ya que sera constituida en el

Ecuador.

3.1.6. Compainiias que Cotizan en Bolsa de Valores

DeTodo.com. no cotizard en bolsa de valores debido a que no cuenta con el capital
social suficiente para hacerlo, el cual es de $ 788,670 segin el articulo 45 de la Ley de

mercado de valores. (Ley de mercado de valores, 2006)
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3.2. Aspecto Laboral de la Empresa
3.2.1. Generalidades

La empresa se acogera a las leyes que rigen el Codigo de Trabajo, y se elaboraran

contratos laborales con plazos fijos con una clausula de periodo de prueba de 90 dias.

3.2.2. Mandato Constituyente No. 8

El Mandato Constituyente No. 8 de la Asamblea Constituyente resume: la eliminacion
y prohibicion de la tercerizacion, intermediacion laboral, contratacion laboral por horas y

cualquier forma de precarizacion de las relaciones de trabajo. (RelacionesLaborales, 2013)

Por su parte, DeTodo.com mantendra bajo relacién laboral a todos sus colaboradores,

acogiendose a todas las leyes impuestas en el codigo de trabajo.

3.2.3. Tipos de Contrato de Trabajo

La empresa contara con dos clases de contrato:
e Contrato de plazo fijo con clausulas de tiempo de prueba y tiempo indefinido,
este se usara para los empleados de la compafiia.
e Contrato de prestacion de servicios con clausulas de fidelidad, el cual se usara
para los miembros de los diferentes gremios.

3.2.4. Obligaciones del empleador

La empresa DeTodo.com de acuerdo al capitulo 1V, Art 42 del codigo de trabajo.
Tendrad obligaciones que cumplir como empleador, en caso de no hacerlo, los empleados

podrian presentar quejas. (Codigo de trabajo, 2013)

3.2.5. Deécimo Terceray Décimo Cuarta Remuneracion

De acuerdo al Art. 111 y 113 del codigo de trabajo, es obligacion del empleador pagar

a sus empleados el decimo tercer y cuarto sueldo, una vez al afio como lo dicta la ley.
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Tabla 6: Décimo tercera y décima cuarta remuneracion

13° 14°
Cargo Sueldo
Anual Prov. Mensual| Anual Prov. Mensual
Administrador S 700.00 | S 700.00 | $ 58.33|$S 318.00 (S 26.50
Coordinador de Mano de Obra S 500.00 | $ 500.00 | $ 41.67 S 318.00|S 26.50

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

3.2.6. Fondo de Reservay Vacaciones

De acuerdo al Art 39. Todo empleado tiene derecho a recibir que se le abone un

sueldo completo, por concepto de fondos de reserva, una vez que haya cumplido un afio en el

trabajo.

Por otro lado, el Art. 69 dicta que los trabajadores tendran derecho a quince dias

ininterrumpidos de descanso, y una vez que cumplan mas de 5 afios, tendra un dia extra por

cada afio que continde su labor.(Codigo de trabajo, 2013)

Tabla 7: Fondo de reserva y vacaciones

Fondos d
Cargo Sueldo ondos ¢e Vacaciones
Reserva
Administrador S 770.00 | S 64.14 | S 32.08
Coordinador de S 550.00 | $ 45.82 | $ 9 9
Mano de Obra ' ' '

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

3.2.7. Asociaciones de Trabajadores

El Art. 443 del Cédigo de Trabajo indica que las asociaciones se crean con no menos

de 30 empleados, la propuesta no contempla esa cantidad de empleados.(Codigo de trabajo,

2013)
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3.2.8. Insercidn de Discapacitados a Puestos de Trabajo

DeTodo.com tendrd como obligacion que el 4% de sus empleados tienen que ser
discapacitados, siempre y cuando llegue a tener méas de 25 empleados, lo cual no se tiene
contemplado en la propuesta.

En el caso de llegarse a necesitar, se cumplird con la ley, contratando personas

discapacitadas.

3.3. Contratacion Civil

3.3.1. Principios Basicos de la Contratacion

El contrato de trabajo es un acuerdo legal que involucra al empleador y el empleado en
el cual se establecen los términos de la relacién laboral. Los contratos de trabajo en general,
se aplicaran siempre y cuando las condiciones legales se presenten y el empleado no esté
obligado a laborar fuera de sus derechos conforme a la legislacion para proteger al trabajador.
(Trabajadoresy Trabajos, 2013)

3.3.2. Contratos de Prestacion de Servicios

Un contrato de servicios no supone las mismas condiciones ni requisitos de un
contrato laboral, puesto que en el caso de un contrato de servicios, la obligacion es de hacer
algo, mas no de cumplir un horario ni de tener una subordinacion permanente, aunque en los

dos casos, existe una remuneracion (Gerencie, 2013)

3.3.3. Principales Clausulas de los Contratos de Prestacion de Servicios

Para la correcta realizacién de un contrato de servicios profesionales se tomaran en
cuenta las siguientes clausulas:

Primera.- Antecedentes: Que se compromete cada parte a realizar.

Segunda.- Objeto: Es lo méas importante del contrato por que explica todas las

caracteristicas de la prestacion del servicio.
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Tercera.- Obligacion Especial: La parte que presta el servicio se compromete a acudir
a las instalaciones y respetar los horarios establecidos.

Cuarta.- Receso: Ambas partes se pondran de acuerdo para designar 15 dias del afio
para descansar.

Quinta.- Honorarios Profesionales: Indica el valor que se debera pagar por el servicio,
deduciendo todos los valores que requiera la ley.

Sexta.- Facilidades: Si fuera el caso, la empresa brindaria facilidades para llevar acabo
el servicio.

Séptima.- Naturaleza: El contratante no tendrd obligaciones laborales con el
profesional, tales como liquidacion y decimos.

Octava.-Confidencialidad: El profesional se compromete y obliga a guardar absoluta
reserva a toda la informacion proporcionada por la empresa.

Novena.- Duracion: El contrato tendrad la duracion de un afio, a menos que ambas
partes decidan renovarlo.

Decima.- Jurisdiccion Y Competencia: Ambas partes se comprometen a cumplir sus
obligaciones y en caso de problemas se realizara un arbitraje.

En el siguiente contrato, se solicitan los servicios de un contador. Anexo #12.1

3.3.4. Soluciones Alternativas para Solucion de Conflictos: Arbitraje y

Mediacion

La compafiia establecera una serie de soluciones para los posibles conflictos laborales
que se desarrollen en el funcionamiento cotidiano de la empresa, la mejor opcion es la
Mediacion, donde un tercero, en este caso el mediador, ayudara a las partes a solucionar sus
inconvenientes de forma rapida, profesional y satisfactoria. Cualquier acuerdo al que lleguen

las partes se formaliza en un contrato y en grabaciones.

3.3.5. Generalidades de la contratacion publica

Por el momento no se tiene contemplado en la propuesta, la contratacion publica. En el
caso que DeTodo.com quisiera en algiin momento incursionar en este método de contratacion,

se tendré la informacidn necesaria. (ComprasPublicas, 2013)
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3.3.6. Contrato de Confidencialidad

La compariia efectuara un Contrato de Confidencialidad, que debera ser firmado por
los trabajadores y proveedores, previa lectura del mismo para evitar alguna controversia, asi
mismo el objetivo es que la informacion no se filtre fuera de la empresa. En el caso no
consentido que informacion confidencial de la empresa se revelara fuera de la misma, deberan

atenerse a las respectivas sanciones.

3.4. Politicas de un buen gobierno corporativo

3.4.1. Codigo de Etica.

El codigo de ética de la empresa DeTodo.com se enfocara en delimitar normas a
seguir por los miembros de los gremios, para cumplir con los estandares de calidad que

caracterizaran a la empresa.

3.4.2. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto 0 una organizacion. DeTodo.com usara indicadores basados en el talento humano de

la empresa, en este caso serian los profesionales:

e Indicadores de cumplimiento:se basara en la finalizacion de cada trabajo asignado a
los gremios. Por ejemplo: cumplimiento del servicio que dio el profesional

e Indicadores de evaluacion:Tiene que ver con el rendimiento de una tarea.
Posteriormente al servicio se analizara el trabajo del profesional, en base a lo que el
cliente opine del servicio recibido.

e Indicadores de eficiencia:Tiene que ver con la actitud y capacidad que tuvo el
trabajador al momento de realizar el trabajo, al cual fue asignado. Se medira a través

de la encuesta post-venta al cliente (Wordpress, 2013)
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3.4.3. Programa de Compensaciones: Salarial, Beneficios Sociales, Otros
Beneficios

Los colaboradores de DeTodo.com estaran afiliados al Instituto de Seguridad Social y
gozaran de todos los beneficios sociales y derechos que la ley exige. Tales como décimos,

fondo de reserva, aportaciones, etc.

3.4.4. Politicas de comunicacion: canales y frecuencia de comunicacion.

Con la finalidad de que exista una buena comunicacion dentro de la empresa, se

establecen las siguientes politicas:

A medida que DeTodo.com gane mas clientes por lo que se necesitara un personal
més grande, serd vital establecer canales de comunicacion internos para mantener una
excelente relacion con los empleados. Toda buena empresa se debe caracterizar por la

sinergia con la cual se trabaja dia a dia.

Los altos mandos de la compafiia estaran dispuestos a escuchar los comentarios 0
quejas de sus empleados en todo momento, para tratar de solucionarlos cuanto antes y asi

crear un buen ambiente laboral.

En el caso que los empleados no sientan la confianza de acercarse a los duefios de la
empresa y presentar sus quejas, se realizaran reuniones mensuales con el coordinador de
Recursos humanos. Cabe recalcar que esto se pondra en funcion siempre y cuando el nimero

de empleados crezcan.

3.5. Propiedad intelectual.
3.5.1. Registro de marcas.

La empresa registrara la Marca y logotipo de la empresa, después de haber constituido
la empresa. (IEPI, 2013)

3.5.2. Manual de procesos productivos

DeTodo.com no tiene procesos productivos por lo cual se cred un flujo grama del
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servicio que ofrece la empresa, el cual sera detallado en el Capitulo 6.

3.5.3. Derecho de Autor.

El objeto social de la empresa no representa ninguna creacion por lo que no es

necesario tener derecho de autor por los servicios que prestan. (IEPI, 2013)

3.5.4. Patente y-o Modelo de Utilidad

La empresa DeTodo.com no cuenta con ninguno de los requisitos para aplicar este
literal, los requisitos son los siguientes: que sea novedoso, que tenga nivel inventivo y

aplicacion. (Ley de Propiedad Intelctual, 2013)

3.6. Seguros.

3.6.1. Incendio

Por el momento la empresa no contara con seguros de incendio, por lo que solo se
tendra una pequerfia oficina. En el caso de necesitarse en un futuro se contratard una empresa

especializada en esto.(Seguros Unidos, 2013)

3.6.2. Robo

Al igual que el seguro de incendio, su importancia es grande dentro de una gran
empresa. Por lo que su obtencidn se hard, siempre y cuando el domicilio cuente con activos
que merezcan ser asegurados. El costo del mismo se pondra junto con los demas

gastos.(Seguros Unidos, 2013)

3.6.3. Fidelidad

La poliza de fidelidad se utiliza para cubrir el dafio causado por un acto doloso por
causa del empleado. La empresa por el momento no contara con esta pdliza, pero se tendré en

mente para un futuro. (Seguros Unidos, 2013)
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3.6.4. Buen uso y anticipo de contrato

En este caso, DeTodo.com podria llegar a usar este seguro, para asegurarse que los
profesionales de los gremios, cumplan todo lo acordado. (Seguros Unidos, 2013)

3.6.5. Maquinariay equipos

Este seguro tampoco aplica en la empresa, debido a que cada profesional sera

responsable de sus propios equipos, para satisfacer al cliente.(Seguros Unidos, 2013)

3.6.6. Materia primay mercaderia

Este seguro ampara el dafio o perjuicio que podria sufrir la mercaderia o materia
prima. DeTodo.com no contara con este seguro, ya que no posee materia prima y mercaderia.
(Seguros Unidos, 2013)

3.7. Presupuesto

Tabla 8: Presupuesto entorno legal

Descripcion Presupuesto asignado

Registro de marca $0

Péliza anual de seguro de incendios $0

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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CAPITULO 4

AUDITORIA DE MERCADO

GUERRERO, Andrés Pagina 50 de 160




“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

4. Auditoria de mercado

4.1. PEST

Politico

El gobierno del Ecuador esta poniendo énfasis en dos temas: Ayudar a los

emprendedores a realizar sus proyectos y fomentar las plazas de trabajo en el pais.

Los emprendedores del pais estan mas cerca de poder realizar sus proyectos gracias a

los distintos programas que facilitan el dinero, tales como:

e Emprende Ecuador
e InnovaEcuador

e CreEcuador

Todos estos proyectos tienen como fin apoyar a la creacion de negocios con potencial
de crecimiento en el pais , con el fin de crear nuevos oportunidades de trabajo para los
ecuatorianos.. (RevistaEmprededor, 2013)

Por otro lado, a partir del 2012 los gastos de limpieza y mantenimiento de los hogares,
estan englobados en los gastos que se pueden deducir, es decir las personas que tenga que
pagar el Impuesto a la renta podran disminuir su valor, al descontar todo lo gastado bajo este
rubro. (Gride, 2013)

Econdémico

La economia real del pais ha demostrado un crecimiento de 4,8% en el 2012, gracias
al impulso de consumo en hogares (4,9%) y la inversién (6,7%) segun previsiones
macroecondmicas del Banco Central .El producto interno bruto (PIB) tuvo un crecimiento del
3.5% en el primer semestre de 2013, mayormente impulsado por el sector no petrolero del

pais con un aporte del 84.7%.

En el siguiente grafico, se puede ver el incremento del PIB hasta el 2011

GUERRERO, Andrés Pagina 51 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

llustracion 3 indice del PIB

Producty indernmo Biuto [PEB) (miles de millonss §)

Counsry | 1999 | 2000 | 2000 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | M08 mimw Pkl
E doy | 54 5] 3T 2] X3 6| 41, T |45 65 J‘:IE-IEZ--'?.' BT 53|98 10T 7 I'EI-LI 15| 1231

Fuente: (IndexMundi, 2013)

Por otro lado hubo un incremente del 56% en el VAB por parte de los servicios. Los
restaurantes, Hoteles y ventas al por mayor han tenido un incremento bajo, en comparacion a
que el 34% aportado por los demas servicios, incluyendo el de actividades profesionales, el
cual encaja con lo que la empresa ofrece. (UTPL, 2013)

llustracién 4 Valor Agregado por sector econémico

Figura 2. Valor Agregado por sector econdmico, a precios constantes de 2005 - Dalares de EELUU

[Porcentaje)
100,0
52,6 616 56,6 573
5000 -
: 753 30,6 31,0
1
2.8 11,7
o0 + T T
1970 e Primiario 138 Secundario 193 Terdiario 2000-2003
Elaborado por: EI Autor
Fuente:(UTPL, 2013)
Social
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El desempleo y subempleo alcanzaron en el 2012 tasas del 5% y 42% respectivamente.
El gobierno esta especialmente enfocando recursos en disminuir lo mas posible el porcentaje
de desempleo en el pais, por lo que ha creado una pagina en la cual se pueden ofertar trabajos

de manera gratuita llamada “Red Socio Empleo”.

Desde el 2008 el gobierno impulso este proyecto, ya que brindara accesorias,
capacitacion y ayuda a las personas que buscan trabajar y a las empresas que buscan

empelados, ayudando asi la disminucion de la tasa de desempleo. (Redsocioempleo, 2013)

Los distintos miembros de los gremios (Carpinteria, Gasfiteria, Pintores, etc.) podrian
acceder a esta pagina, con el motivo de obtener ayuda para encontrar un empleo fijo, que

cumpla con sus necesidades requeridas.

llustracién 5 Nivel de Desempleo

9.06 9.09

5.58
— 8.34
[ ] 7.93
| |77 8
744

7.06 7.06 — 7.04
7 .86 L7

6.39 6.36
6.07 6.11

5.52
SO
5074 91 5 4.89
| HHH‘LBH‘LMH ]
AL

T T
Jan/08 Jan/10 Jan/12

TRABAJC ULTIMG ANTERIOR MAYOR MENOR PRONOSTICO UNIDAD TENDENCIA
5.50 14.67 15.50 4.44 15.59 2131231 MILLON B

POBLAGION

TASA DE DESEMPLEO 4.4 12.05 4.63 4.70

POR CENTO —

SALARIO 201310-31 PUNTOS DE INDEXACION —

Elaborado por: EI Autor

Fuente: (TrandingEconomics, 2013)

Tecnoldgico

Segun los datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos al 2012,, 6,8 millones
de personas tienen al menos un celular activado en el Ecuador, 800 mil de ellos cuentan con

teléfono inteligente y solamente en el Guayas se concentra un 20,8%.
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La parte tecnoldgica del analisis refiriere también a los conocimientos o maquinarias
qgue puedan afectar la industria, es decir artefactos que realicen las actividades que los

profesionales de servicio doméstico son contratados para realizar.

A medida que la tecnologia avanza, se crean artefactos para facilitar la vida de las
personas, por ejemplo los robots de limpieza, los cuales sirven para barrer todo el hogar,
poseen dos camaras incluidas mapean la vivienda y asi realizan su trabajo sin que un humano

lo esté controlando. (Gizmologia, 2013)

En fin todos estos conocimientos afectarian de manera directa la contratacién de

servicio domesticos, lo que afectaria las empresas en esta industria.

4.2. Macro, Meso y Micro
Macro

El entorno macro se refiere al lugar donde se desenvolvera el proyecto, la cual es la
ciudad de Guayaquil, teniendo como poblacion econdémicamente activa estimada de
1°060.454 habitantes, donde 604.772 pertenecen a la poblacién ocupada y 455.682 a la
subempleada. (INEC, 2013)

Meso

El entorno meso, se refiere a la industria. En este caso, la industria seria la de
prestacion de servicios profesionales de servicios domésticos, lo que abarca todos los
servicios que tengan que ver con el cuidado de una vivienda, ya sean carpinteros, gasfiteros,

amas de llaves.

Micro

El entorno micro se refiere a todas las demas empresas o competidores que se
encuentren en la misma industria y puedan afectar la decision de los clientes potenciales, tales
como House clean, Clear Clear S.A, Washit EIl detalle de los mismos y su influencia en la

empresa se detallaran en los siguientes literales de la propuesta.
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4.3. Atractividad de la Industria: Estadisticas de Ventas, Importaciones y

Crecimientos en la Industria

llustracién 6 Incremento en consumo de servicios

80,0 67,9
55.0
60,0 450
40,0 3z1 M Bienes
20.0 Servicios
0,0 - :
19495 2006

Elaborado por: EI Autor

Fuente: Investigacion

Evidentemente las familias estan cambiando sus patrones de consumos al pasar de los
anos, eso se puede analizar por la “ley de Engel” en la cual se define que a medida que los
ingresos incrementan, las personas cambian sus consumos. (Economia48, 2013)

Si los patrones de consumo de la gente siguen asi, permitira a la empresa tener la
aceptacion y rentabilidad esperada.

Por otro lado el siguiente grafico demuestra el incremento de los servicios domésticos:

llustraciéon 7VAB por industrias, Primer trimestre

Industrias

Servicio doméstico 171

Pesca 6.4
Financieras T‘
M anufactura (excluye refinacion) : 22
Otros clementos PIB : 1.4

Electricidad v agua 13
Otros servicios (*) 1.3
PLB. 1.0
Comercio Tu
Transporte 0.8
Refinacion de petroleo 0.6
Giobierno general .o

Minas v canteras 0.4

Agricultura | -0.4

Construccion | -0.8

20 00 20 40 &0 80

Elaborado por: EI Autor

Fuente: Cuentas Nacionales- Banco Central del Ecuador

El grafico demuestra un incremento en los servicios domésticos, podria asumirse que

los servicios de limpieza, mantenimiento y reparacion que ofrece la empresa, estarian
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abarcados en Servicios doméstico. Lo que demuestra que hay mercado latente para una

empresa nueva.

4.4. Andlisis del Ciclo de Vida del Mercado

Todas las empresas que ofrecen; ya sea servicios propios de limpieza, reparacion y
mantenimiento de viviendas, como las que ofrecen un canal entre los profesionales y clientes,
se encuentra en etapa de crecimiento. Las personas en este mercado estan dispuestas en
contratar empresas que brinden servicios para sus hogares, siempre y cuando les den la

seguridad de un trabajo bien realizado.

Existe el mercado para que se pueda desarrollar las empresas de este tipo, por lo que

muchos estan aprovechando las tendencias de consumo de servicios domésticos.

Tomando en cuenta los graficos anteriores se puede ver que el mercado esta en
crecimiento, por lo que se puede decir que la empresa ocuparia esa posicion en el ciclo de

vida del mercado.

llustracién 8: Ciclo de vida del mercado

introduccion crecimiento madurez declive

Elaborado por: El autor

wwwecobloguista.blogspot.com

Fuente: Investigacion

4.5.Matriz BCG

Las empresas actuales se encuentran en el cuadrante denominada incognita porque
tienen baja participacion en el mercado ya que no son muy conocidas pero tienen el potencial

para crecer debido a que el mercado esta en crecimiento.
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llustracién 9: Matriz BCG
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FPARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADD

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

Por el crecimiento inmobiliario en Guayaquil estd en un periodo de crecimiento
sostenido, los hogares requieren servicios de limpieza, mantenimiento y reparacion, por lo

que la empresa se ubicaria en el cuadrante estrella en la matriz.

4.6. Analisis del Ciclo de Vida del Producto en el Mercado

En cuanto al mercado de prestaciones de profesionales para servicios domésticos se
encuentra en etapa de crecimiento, ya que aunque puede ser que existan varias empresas en la

ciudad, todavia no hay ninguna posicionada.

Por otro lado la empresa por su reciente creacion, se encontraria en etapa introductoria

en el mercado.

llustracion 10: Ciclo de vida del producto

introduccion crecimiento madurez : declive
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GUERRERO, Andrés Pagina 57 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

Elaborado por: EL autor

4.7. Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter: Conclusiones de la

Empresa y su Poder de Negociacion.

Rivalidad existente

Aunque empresas grandes como Diners y Pacificard, den a sus clientes la posibilidad
de tener asistencia en servicios de limpieza, mantenimiento reparacion para el hogar,
cobrando una pequefia cuota mensual. Mucha de las personas en el norte de Guayaquil no lo

usa.

Por otro lado empresas como House clean y Clear Clear S.A ofrecen estos servicios a
un preso moderado, pero tampoco estan bien posicionados en el mercado. Por lo que deja a
los informales como la mayor amenaza para empresa, debido a que todavia la gente los busca

en las calles para contratarlos.

En la escala del 1 al 5, se creeria que la revalidad estaria en 2, 1o que es un nivel bajo
porque aunque existan varios competidores el mercado es grande y ninguna de las actuales se

encuentra posicionada.

Amenaza de productos sustitutos

El dnico producto sustituto para esta clase de servicios seria que los habitantes de la
zona decidan limpiar o reparar sus hogares por su cuenta para no contratar ninguna empresa o
profesional informal.

Debido a que mucha gente lo hace, el nivel de riesgo de este punto es de 4, por lo que

hay que convencer a la gente que contratar a la empresa seria su mejor opcion.

Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de competidores potenciales tiene un impacto alto, es decir calificacion 5.
Las barreras de entrada son casi nulas, ya que la inversion inicial es muy baja y no se requiere
muchos conocimientos en esta area, por lo que cualquier persona podria crear una empresa y
participar en este mercado. Lo que seria atrayente par amuchas personas por que el mercado

esta en crecimiento.
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Poder de negociacion de clientes
El poder de negociacion de los clientes es medio (nivel 3) debido a que los clientes de
no sentirse satisfecho con la empresa o sentir la necesidad de contratar sus servicios, pueden

continuar arreglandoselas de la misma forma que lo han hecho en los ultimos afios.

Poder de negociacion de proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es medio( nivel 3), debido a que existen
muchos miembros de los gremios en las calles, asi que si alguno se pone exigente 0 no
cumple con el rango establecido para asegurar la calidad del servicio, se buscaria a otro que
remplace su lugar. Por otro lado, para evitar futuras conflictos, DeTodo.com tratara de
mantener buenas relaciones con los profesionales para no tener que llegar a la instancia de

separar a algin miembro de la base de datos.

llustracion 11: Fuerzas de Porter

Competidores

potenciales
)

Poder de

negociacion Rivalidad

existente Poder de negociacion

de proveedores _
; 2 de los clientes

3

Productos

sustitutos
4
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Base: 1(siendo muy bajo) a 5(siendo muy alto)

Elaborado por: El autor.

4.8. Andlisis de la Oferta

4.8.1. Tipo de Competencia

Competencia directa

Son todas aquellas empresas que ofrecen productos o servicios similares a

DeTodo.com, los cuales han sido divididas en 3 categorias:

e Empresas que se dedican a ofrecer servicios de carpinteria, plomeria, mecanico. Por
ejemplo: House clean, Clear Clear S.A, Wash it.

e Empresas que ofrezcan seguros anti desastres, cobrando cuotas mensuales. Por ejemplo:
Diners club( a través de GEA o0 MAPFRE)

e Los trabajadores informales que estan a la espera de ser contratados. Por Ejemplo Sra.

Norma Viteri (Limpieza de casa) o Alan Soto( electricista, gasfitero).

4.8.2. Marketshare: Mercado Real y Mercado Potencial
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Mercado Real: Todas las personas en el norte de la ciudad de Guayaquil que tienen
necesidades de limpieza, mantenimiento y reparacion del hogar y cuentan con profesionales

que resuelvan esos problemas.

Mercado Potencial: Todas las personas en el norte de la ciudad de Guayaquil no
poseen hogares propios, pero los tendran y necesitaran de profesionales para que resuelvan

sus problemas.

4.8.3. Caracteristicas de los Competidores: Liderazgo, Antigiiedad, Ubicacion,
Productos Principales y Linea de Precio.

En la siguiente tabla se presentaran las principales caracteristicas de los competidores

de DeTodo.com.

Tabla 9: Caracteristicas de los competidores

Competidores | Liderazgo Ubicacion Rango de Linea de
precios productos
Seqguros: Bajo Guayaquil De $0 a $75 | Asistencia en
e Gea dolares, el el hogar, vial.
e Mapfre servicio es Gasfiteros,
gratuito Carpinteros,
Pintores, y
Jardineros
Trabajadores | Alto Calles de De $5 a $50 | Gasfiteros,
Informales Guayaquil dolares, Carpinteros,
siempre Pintores,
dependiendo | Jardineros,
del servicio. etc.
Empresas Mediano | Norte de De $1 a $5 Gasfiteros,
e House Guayaquil dolares por Carpinteros,
clean, hora, Pintores,
dependiendo | jardineros
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e Clear Clear del servicio
S.A, gue se dio.
e Wash it.

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: EI Autor.

4.8.4. Benchmarking: Estrategia de los Competidores y Contra-estrategia de la
Empresa

A continuacién se detallaran las estrategias de los competidores y las respectivas
contra estrategias que implementara DeTodo.com:

Tabla 10: Benchmarking

e Brindan servicios a través de grandes e Precios competitivos y mejor calidad
empresas
e Mas tiempo en el mercado e Usar el marketing social para estar en el top

of Mind de las personas

e Usan marketing para atraer clientes. e Mediante el control de calidad, asegurar la
satisfaccion del cliente

Elaborado por: El autor.

Fuente: Investigacion

4.9. Analisis de la Demanda

4.9.1. Segmentacién de Mercado

La segmentacion de mercado de DeTodo.com se encuentra enfocada en aquellas
personas del sector norte de la ciudad de Guayaquil que tengan la necesidad de contratar
profesionales del area de limpieza, mantenimiento y reparacion del hogar.
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4.9.1.1. Criterio de Segmentacion

A continuacion se detallan los criterios que se tomaron en cuenta para la segmentacion

de mercado.

Tabla 11: Criterios de segmentacion

GEOGRAFICOS

e Ubicacion Ciudad de Guayaquil

e Sector Norte

DEMOGRAFICOS

e Edad Hombres y mujeres mayores de 18 afios, que posean
e Sexo vivienda y necesiten reparaciones.

SOCIO-ECONOMICO Nivel socio-econémico medio.

PSICOGRAFICOS Viviendas donde los habitantes no tengan tiempo o
conocimiento en reparaciones del hogar.

Elaborado por: El autor

4.9.1.2. Seleccion de Segmentos

De acuerdo con la informacion anterior se determind que el segmento de mercado, al
cual la empresa DeTodo.com enfocara sus servicios seria los habitantes de las ciudadelas del
norte de la ciudad de Guayaquil. Sus moradores encajan en el criterio de segmentacion

anteriormente descrito

4.9.1.3. Perfiles de los Segmentos

El perfil de los segmentos mencionados anteriormente deberd cumplir con algunos

otros requerimientos tales como:

e Tener capacidad de compra.
e Que no tengan tiempo para resolver sus problemas del hogar por ellos solos.
e Que aprecien el buen servicio que brinda una empresa.

e Que confien que una empresa solucione sus necesidades.
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4.10. Matriz FODA
Tabla 12: Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
e Base de datos amplia. e Falta de experiencia
e (Gastos internos muy por ser una empresa
bajos. nueva en el mercado.
e Servicio diferenciadoy | e Falta de
] compromiso con el posicionamiento.
Matriz FODA cliente. e Pocos clientes.

Staff altamente
especializado en sus
respectivas areas

Oportunidades

F+O

D+O

Eliminacion de
trabajadores informales
Nuevos profesionales

Capacitaciones
continas  de los
profesionales.

Contratar personal
capacitado en manejo
de empleados.

quieran ingresar a la e Tener a todos los|e Aprovechar los nuevos
base de datos. informales en la base empleados, para
e Mercado en de datos. expandir la empresa y
crecimiento. e Excelencia en servicio ganar posicionamiento.
al cliente para cumplir [ ¢ Acceder a programas
con las expectativas de del MIPRO.
los clientes.
Amenazas F+A D+A
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Muy facil la entrada de
nuevos competidores.
Barrera de entradascasi
nulas

Creacion de leyes anti
base de datos.

Alguien robe la base de
datos de la empresa,
para su beneficio.

Crear buenas relaciones
y alianzas con los
proveedores.
Posicionarse en la
mente de los
consumidores.

Dar un servicio
excepcional para
fidelizar a los clientes.

Venta de base de datos
Unirse con una
empresa mas grande.
Uso de marketing mas
agresivo para atraer
mas clientes.

Elaborado por: El autor
4.11. Investigacion de Mercado
4.11.1. Método
Para la presente investigacion de mercado se llevaran a cabo dos tipos de métodos:
Los métodos que se utilizaran en esta propuesta son los siguientes:

e Cualitativo con la técnica de entrevista a profundidad.

e Cuantitativo con la técnica de Encuestas cara a cara.

4.11.2. Disefio de la Investigacion

4.11.2.1. Objetivos de la Investigacion: General y Especificos (Temas que

desean ser investigados)
Objetivo General

e Conocer el comportamiento del mercado, su frecuencia de consumo y posibleaceptacion

de la empresaDeTodo.com en el norte de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos
Método Cuantitativo

e Conocer la tendencia de contratacion de servicios de limpieza, mantenimiento y

reparacion para viviendas en el norte de Guayaquil.
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e Identificar los servicios mas usados por los habitantes de esta zona.

e Determinar la frecuencia con la cual se adquiere estos servicios.

e Auveriguar el medio por el cual las personas contactan estos servicios.

e Establecer los factores mas importantes para el cliente al determinar la calidad del servicio
recibido.

e Conocer el nivel de agrado de la propuesta por parte de los clientes.

e Determinar qué servicios se podrian incorporar a la base de datos de la compafiia.

Método Cualitativo
Objetivo General

Determinarlas experiencias que han tenido los clientes potenciales, al momento de

contratar servicios de limpieza, mantenimiento y reparacién de hogares.
Objetivos Especificos

e Establecer cules son los servicios en los cuales los profesionales fallan.

e Conocer los motivos por el cual los clientes consideran que han tenido un mal
servicio.

e Establecer sugerencias por parte de los clientes potenciales para que la empresa

pueda triunfar.

4.11.2.2. Tamario de la Muestra

De acuerdo a las cifras del INEC, la ciudad de Guayaquil cuenta con un total de donde
604.772 pertenecen a la poblacién ocupada. Las cuales tendrian los recursos para contratar los
servicios.(IEPI, 2013)

Para efectos de la investigacion de mercado a traves de encuestas, se aplicara el tipo
de muestreo aleatorio simple, el cual se caracteriza por que otorga la misma probabilidad de
ser elegidos a todos los elementos de la poblacién, ademas se utilizarala formula de muestreo

por proporciones, la cual se detalla a continuacion:
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llustracién 12: Férmula de muestreo por proporciones

NxZa2><p><q
d? X(N—1)+Z:Xp><q

n=

Elaborado por: El'autor
Fuente: Investigacion

En la siguiente tabla se procede a detallar la descripcion de cada variable

Tabla 13: Variables formula de muestreo

Tamafio de la poblacion
Nivel de confianza

Probabilidad de éxito
Probabilidad de fracaso
Porcentaje de error
Tamario de la muestra
Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
Aplicando la formula a nuestro caso quedaria lo siguiente:

Z OO0 TINZ

Tabla 14: Tamafio de la muestra

N 604.772
Nivel de confianza 0,95

Z 1,96

P 0,5

Q 0,5

D 0,056

N 296

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion

Por lo tanto, el tamafio de la muestra que se aplicara es de 296 encuestados.

4.11.2.3. Técnica de recogida y analisis de datos

Segun los métodos seleccionados, cualitativos y cuantitativos las técnicas que se

emplearan son:

e Encuesta
GUERRERO, Andrés Pagina 67 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

e Entrevistas

4.11.2.3.1. Exploratoria (Entrevista preliminar, Observacion, Grupo
Focal, etc.)

La investigacion se realizo a varios habitantes del norte de Guayaquil, en total se
realizaron 3 entrevistas a profundidad, porque era el mercado meta que apuntaba la propuesta,
los principales motivos de las entrevistas eran sobre las experiencias que han tenido, al

contratar este tipo de servicios. Anexo # 12.2

4.11.2.3.2.  Concluyente (Encuesta)

Mediante la encuesta podremos conocer el comportamiento, la frecuencia de consumo

y la aceptacidn que tendra la empresa en el nicho de mercado seleccionado.

El perfil de las personas que se han encuestado son las siguientes:

Tabla 15: Perfil de encuestados

Variables Caracteristicas Especificas
Sexo Indistinto
Edad Mayores de 18 afios
Nivel Econémico Medio
*Requisito importante: Tener viviendas

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion

El formato de la encuesta se encuentra en el capitulo de anexos.Anexo # 12.3

4.11.2.4. Andlisis de Datos

Meétodo Cualitativo (Entrevistas)
Entrevista 1
Entrevistada: Melissa Mufios Pincay
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Analisis:
Las personas que contratan profesionales informales, se arriesgan a que el trabajo por

el cual son requeridos, no se realice a la perfeccion o no se lleve a cabo por completo. El tener

una empresa respaldandolos permitira confiar de nuevo y contratar con una mayor frecuencia.

Entrevista 2

Entrevistada: Karla Andrea Mufioz Proafio

Analisis:

El poco conocimiento de las personas acerca de trabajos de carpinteria o gasfiteria, los
deja vulnerables para ser engafiados por profesionales deshonestos. Los clientes necesitan
tener asesoria constante y la seguridad que el trabajo se realizara a la perfeccion para elegir a

una empresa que cumplan su necesidades.
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Entrevista 3

Entrevistada: Luz Isabel Cardenas Rikeros

Analisis:

Al contratar informales, incluso por medio de referencia, puede resultar en algo
negativo, ya que no se sabe qué tipo de personas son. Por lo que la empresa debera hacer un
analisis previo a la contratacion para determinar si sus actos no dafiaran la imagen de la

empresa.

Luego de analizar las respuestas de los entrevistados se concluye lo siguiente:

e Las personas tienen miedo a contratar personas desconocidas en las calles.

e Las personas han tenido malas experiencias en el pasado, por lo que es vital que la
empresa asegure la satisfaccion del cliente

e Las personas estan dispuestas a contratar servicio, siempre y cuando el personal sea

honesto

Meétodo Cuantitativo (Encuestas)

Distribucion por sexo
De los 296 encuestados el 60% fueron mujeres y el 40% hombres. El sexo de las personas

encuestadas era indiferente, no afectaba el objeto de busqueda.

llustracion 13: Distribucion por sexo

100.0
/0.0
0.0
700
60.0
500

400
300
200
100

i

59.5%

40.5%

Hombre Mujer

Base= 296 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado
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¢En el altimo afo ha contratado servicios de limpieza, mantenimiento o
reparacién para viviendas?

El grafico demuestra que mas de la mitad de los encuestados (59.9%) han contratado
esta clase de servicios en el Gltimo afio, lo cual demuestra que existe clientes potenciales en el

mercado.

llustracidn 14¢En el tltimo afio ha contratado servicios de limpieza, mantenimiento o reparacion para viviendas?

100.0

59.9%
80.0

40.1%
60.0

40.0

200 e e

si No

Base= 296 casos
Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: El autor

¢ Cual es la razon por la cual no ha contratado esta clase de servicios?

El graficodemuestra que el 49% de los encuestados no contratan servicio por la
inseguridad que vive el pais, lo cual beneficiara a la empresa ya que la seguridad brindada es
esencial. Méas del 37% afirma que no ha necesitado de estos servicios, seguidos por el 15%

quienes son los que arreglan por ellos mismos sus necesidades.

llustracién 15: ¢ Cual es la razén por la cual no ha contratado esta clase
de servicios?

Base= 118casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado
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¢ Cual de los siguientes servicios ha contratado en el ultimo afio?

Con la informacion recogida en esta pregunta, se podrd usar como base los servicios
gue han contratado en el ultimo afio, para tener una idea de los servicios que se contrataran
para tener la base de datos suficientemente amplia para cumplirlos.

Los servicios mas usados son la gasfiteria con un 32% y la limpieza de hogares con un

23%, definitivamente se debe tener profesionales preparados para satisfacer esta necesidad.

llustracion 16¢Cudl de los siguientes servicios ha contratado en el ultimo afio?

100%
90%
80%
T0%
60%

50% 32%

a0% 23%

80% I -i 13% 13% 11%

20% 6% 2%
2

0%

o
g

Base= 187 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado

¢ Con que frecuencia usted solicita esta clase de servicios?

Después de saber que las personas habian contratado estos servicios en el Gltimo afio,
era necesario determinar la frecuencia de consumo.Los resultados de las encuestas
demuestran que el 51% lo hace dos veces al mes y en menor media un 17% lo hace cada dos

meses. Lo cual ayudara al momento de crear las proyecciones de ventas.
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16% 17%
A y 10% 6%
. _ _-‘_
Unavezal Dosvecesal Cadados Dosvecesal Unavezal

mes mes meses afio

afio

Base= 178 casos (respuesta multiple)
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado

¢Normalmente como busca profesionales que cumplan sus necesidades?

Este grafico determina que los profesionales, que ain se encuentran en las calles,

abarcan en un 33% el mercado meta. EI 50% de los encuestados respondieron que contrataban

profesionales informales pero ya han sido referidos por otras personas.

La empresa debera tratar de posicionarse con una campafia de marketing agresiva para

estar en la mente del consumidor y asi abarcar mas mercado.

llustracion 18: ;Normalmente como busca profesionales que cumplan sus necesidades?

100%
90%
80%
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50%
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50%

33%
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3

Telefono Referencia Internet En la calle
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Base= 178 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacién de mercado
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¢Ha tenido alguna mala experiencia con los profesionales que ha contratado en el
pasado?
El resultado de esta pregunta sugiere que mas de la mitad de los encuestados han

tenido alguna mala experiencia con los profesionales.

Una entrevista a profundidad ayudara a entender cuales son los motivos y razones por

la cual las personas consideran que han tenido un mal servicio.

llustracién 19: ¢ Ha tenido alguna mala experiencia con
los profesionales que ha contratado en el pasado?

100.0

- A

60.0

- 7
e
e

Si No

Base= 178 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacién de mercado

¢ Qué nivel de importancia (siendo 1 poco importante y 5 muy importante) le
daria a cada uno de los siguientes factores para determinar la calidad del servicio

adquirido?

Estegraficodemuestra que a la mayoria de los encuestados (65%) les parecen muy
importantes los siguientes factores al determinar la calidad del servicio recibido.

Cumplimiento, Rapidez, Honestidad, Precios y Experiencia.

La empresa debe poner mucho énfasis en la calidad del servicio para adaptarse a los

que los clientes esperan.
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lustracion 20:¢Qué nivel de importancia (siendo 1 poco importante y 5 muy importante) le daria a cada uno de los
siguientes factores para determinar la calidad del servicio adquirido?

100%
90%
80% 65%
70% A
60%
0,
o 25%
30% 8% —
20% 1% 1% _
10% F 2 4 ’ :
0%
Nada Paco Ni me Importante Muy
Impotante Importante importa, Ni Importante
No me
Importa

Base= 296 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado

Mirando esta escala de 1 a5, donde 1 es Me desagrada Mucho y 5 Me agrada
Mucho, me puede decir el Nivel de Agrado que siente por este proyecto ubicado

en Samanes

El 70% de los encuestados afirman que le agrada la idea de contar con una empresa
gue brinde estos servicios y que estarian dispuestos a contratarla. Por otro lado solo un 8% de
ellos les parece desagradable el concepto de la empresa.

llustracion 21: Mirando esta escala de 1 a 5, donde 1 es Me desagrada Mucho y 5 Me agrada Mucho, me puede decir
el Nivel de Agrado que siente por este proyecto ubicado en Samanes

100.0
90.0
80.0 A
70.0
60.0
50.0
40.0 o
2’8'8 4.8% 4.2% 3% %’
w0 |y
.0
Me Me Ni me Me Agrada Me Agrada
desagrada desagrada Agrada, Ni Mucho
Mucho me
Desagrada

Base= 296 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacién de mercado
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¢ Cuales de los siguientes beneficios, le gustaria que la empresa le ofreciera?

Una de las cosas que hace resalta a una empresa, en una industria es los benéfico
extras que ofrece para diferenciarse de la competencia, por lo que es necesario determinar

cudl serian los servicios potencial que se podrian ofrecer en un futuro.

El 40% de los encuestados creen que el asesoramiento que ofrezca la empresa, es muy
importante para elegir a la empresa. En cambio el 32% cree que alianzas con ferreterias para
obtener descuentos puede ser una gran idea. Por ultimo un 28% le parece una buena idea la

expansion de la base de datos.

llustracion 22:;Cudles de los siguientes beneficios, le gustaria que la empresa le ofreciera?

100%
90%
80%

0,
70% 40%

60% o
c0% 32%

A 28% y
40% y
20% 4
10% | /

0%

Asesoramiento  Se ofrescan mas Convenio con
Servicios ferreterias para
obtener
descuentos en
materiales

Base = 296
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacidn de mercado

Aparte de los servicios ofrecidos por la empresa, ¢Cual de los siguientes servicios

le gustaria contar?

La encuesta determino los posibles servicios que podrian agregarse a la base de datos

y que los clientes estén dispuestos a contratarlos. Los resultados fueron los siguientes:
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La gente més se inclinaba a la contratacion de taxis con un 30% y a la contratacion de
animacion de fiestas con un 27%. También consideraban que el servicios de Catering (23%) y
el de Gruas (21%).

Los resultados estan muy parejos, cualquier de estos servicios atraeria a los clientes.

llustracién 23: Aparte de los servicios ofrecidos por la empresa, ¢ Cual de los siguientes servicios le gustaria contar?

100%
90%
80%
70%
60%

50%
v 27% 30%

o 219% -
30% E’ > F___~

A
20% _ - _

10%
0%

Catering Gruas Animacion de Taxis
Fiestas

Base=296 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacién de mercado

De recibir un buen servicio por parte de la compaiiia, ¢la recomendaria a las

demas personas?

Este grafico demuestra que si la empresa cumple con los estandares de calidad que se
espera, la gente le gustara por lo cual la recomendara a otras personas, lo que hard marketing

de boca a boca, el cual es excelente a la hora de tener publicidad gratuita.

llustracién 24: De recibir un buen servicio por parte de la compaiiia, éla recomendaria a
las demas personas?
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96.4%

100.0
80.0
60.0

40.0 3.6%

_—

Si No

e

200

Base=296 casos
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion de mercado

4.11.2.2.Resumen e interpretacion de resultados

Método cualitativo:

Las entrevistas fueron muy importantes ya que dieron informaciéon valiosa a la
empresa, sobre que puede afectarla imagen de la empresa y sobre las malas experiencias que
tuvieron algunos de los clientes potenciales. En decir se debe tener cuidado al contratar a los
profesionales para evitar que sean personas deshonestas y tener cuidado con el resultado de

cada trabajo realizado para asegurar su calidad.
Método cuantitativo:

Las preguntas de la encuesta fueron basadas en las hipotesis planteadas en el capitulo
1 y en los objetivos de la investigacion cuantitativa que se presentd en este capitulo. La
informacidn recolectada brinda una vision de la frecuencia de consumo, los posibles servicios

que adquirirdn y el nivel de agrado que sienten por la propuesta.

4.11.3. Conclusiones de la investigacion.

Después de analizar la informacion recolectada através de la investigacion de llego a

las siguientes conclusiones:
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Método Cuantitativo

e Laempresa tendrd una gran aceptacion en el mercado y los clientes potenciales
estan dispuestos a adquirir sus servicios.
e Se establecio que la gente esta dispuesta a contactar la empresa y recomiendan

que se amplié la gama de servicios ofrecidos.
Método Cualitativo

e Las personas tienen miedo a contratar personas desconocidas en las calles.

e Las personas han tenido malas experiencias en el pasado, por lo que es vital
que la empresa asegure la satisfaccion del cliente

e Las personas estan dispuestas a contratar servicio, siempre y cuando el

personal sea honesto

4.11.4. Recomendaciones de la investigacion de mercado.

Luego de haber analizado los resultados se recomienda:

e La empresa de Todo.com debera tener una base de datos lo suficientemente
amplia y completa, para poder satisfacer las necesidades que el cliente tenga, al
momento de ser contactados. En el caso de no contar con ese servicio, se
debera tener un plan de contingencia para resolver el problema del cliente.

e El porcentaje de clientes que han quedado insatisfecho con los servicios que
han contratado es considerable, por lo que se necesita una estrategia para
asegurar el cumplimiento y la felicidad del cliente, ya que como la encuesta lo
dice, estan dispuestos a recomendar la empresa.

e Por ultimo se recomienda crear una pagina web, para que los clientes puedan
ver la base de datos de cada uno de los profesionales y asi poder tomar una
mejor decision. La informacion dada debera contar con historial de trabajos y

ranking de cumplimiento satisfactoria del trabajo.

4.12. Cuantificacion de la demanda

4.12.1. Identificacién del Mercado Potencial y la Demanda Potencial Insatisfecha
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Mercado Potencial

Segun la estadistica de contratacion, la mayoria de habitantes del norte de Guayaquil
han contratado esta clase de servicios una o dos veces por mes. Por el momento se podria
calcular que de los méas de 600.000 habitantes del norte de Guayaquil se tom6 como muestra
para la investigacion a 296 personas de las cuales el 50% de ellos aproximadamente
contratarian los servicios en el rango de tiempo determinado. (INEC, 2012)

Demanda Potencial Insatisfecha

Menos de la mitad los encuestados expresaron que no han contratado estos servicios
en el ultimo afo, por razones como falta de confianza y conocimientos propios de reparacion.
Por lo que se puede inferir que 300.000 habitantes pueden contratar estos servicios pero no lo
harén.

4.12.2. Proyeccion de Ventas a Cinco Afios 0 Tiempo que Establezca el Payback.

La proyeccion de ventas esta dada de acuerdo a la capacidad instalada de la empresa y a la
investigacion de mercado. El porcentaje de incremento se tomo de la pagina de la Supercia en
base a varias empresas de la misma industria. (Supercias, 2013)

Tabla 16 Ventas Anuales

$ 84.180,00
| Incremento de ventas 4% |

Tabla 17Ventas proyectadas
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CAPITULO5

PLAN DE MARKETING
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5.1. Objetivos: General y Especificos
Objetivo General

Lograr una fidelizacion y posicionamiento de la empresa en la mente del consumidor

mediante una planificacion de marketing efectiva.

Obijetivos Especificos

Expandir la base de datos de la compariia en un 20% del mercado establecido.
Efectuar estrategias de marketing relacional con el cliente para identificar sus
necesidades.

Establecer convenios con ferreterias para ofrecer descuentos en materiales a los

clientesen un lapso de un afio.

5.1.1. Mercado Meta: Ventas y Utilidad Esperada
El mercado meta de la empresa son aquellas personas que habitan en el norte

de Guayaquil que necesiten servicios de limpieza, mantenimiento y confiables y de

excelente calidad.

Las ventas en el primer afio seran de $175,938.00 las cuales incrementaran en
un 4% anualmente y el margen de utilidad esperado es del 27.36%.

5.1.1.1. Tipoy Estrategias de Penetracion

Para incursionar de manera adecuada en el mercado meta elegidase

desarrollaran estrategias de penetracion y diferenciacién mediante:

Mini feria: Mediante la afluencia de habitantes de estas zonas e inclusive de
lugares aledarfios a la iglesia los dias domingos se armara un stand donde se realizaran
concursos otorgando premios y dando a conocer la empresa, al final se dara un
porcentaje del dinero recaudado a la iglesia para incentivar el compromiso con la

sociedad.

5.1.1.2. Cobertura

GUERRERO, Andrés Pagina 82 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

La cobertura que tendrd DeTodo.com sera de distribucion selectiva y reflexiva
de los habitantes del norte de la ciudad de Guayaquil quienes exigen confianza y

confidencialidad al abrir sus puertas a desconocidos.

5.2. Posicionamiento

5.2.1. Estrategia de Posicionamiento: Posicion, Objetivo, Segmento, Atributos,

Calidad Percibida, Ventaja Competitiva, Simbolos Identitarios.

Tabla 18: Estrategia de Posicionamiento

'd ™
* Posicionarse en la mente del consumidor como una empresa de
Objetivo servicios hogarefios confiables y de excelente calidad
¢ Con una sola llamada podra encontrar los profesionales
necesarios para satisfacer sus necesidades.
Atributos » Prefesionales en 4areas de limpieza, mantenimiento y
reparacion de hogares.
» Seguimiento post venta y evaluacion del servicio brindado.
 Las viviendas de los habitantes del norte de Guayaquil que
Segmento . .
tenga la posibilidad de pagar por los servios de la empresa..
Ventaja * Crear una base de datos amplia, para poder satisfacer al cliente,
Competitiva siempre brindando la seguridad necesaria en cada trabajo
Va ",

Calidad « Se espera que los clientes se relacionen con la empresa por la
Percibida calidad de su servicio y confianza al realizar las actividades.
Simbolos e Ademas del nombre de la empresa, DeTodo.com también
Identitarios promovera su eslogan: "One call, problems solved"

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.
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5.2.2. Valoracion del Activo de la Marca (BAV)

El modelo BAV tiene como fin establecer la percepcion del servicio ante los
clientes y competidores, ademas de conocer la capacidad de diferenciacion que tiene la

empresa como se muestra a continuacién:

Tabla 19: Modelo BAV

Diferenciaciéon

Encontrar toda una red de servicios de trabajo para el hogar en un solo
lugar con una llamada..

La publicidad del servicio es confianza dard renombre a laempresa 'y a
las alianzas estratégicas con ferreterias daran fidelidad.

Estima

Se generard la estima mediante la experiencia al contratar los servicios
ofrecidos mediante las llamadas telefénicas y el servicio brindado por el
profesional

Conocimiento

El logo de la empresa y la publicidad del servicio es confianza
transmitiran la esencia de la empresa al consumidor

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.
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5.3. Marketing Mix

5.3.1. Estrategia de Producto o Servicios

5.3.1.1. Descripcion del Producto: Definicién, Composicién, Color,
Tamafo, Imagen, Slogan, Producto Esencial, Producto Real, Producto

Aumentado.

Al ser una empresa de servicios mucho de los items que se detallan, no aplicarian en la
empresa. A continuacion se adaptara el tema para encajar en el perfil de la empresa de

servicios y se presentara los servicios que se ofreceran:

Tabla 20: Descripcion del producto

Servicios Especificacion

Lavado de carro El profesional ira con las herramientas
adecuadas para lavar carros a domicilio

Carpintero Reparara cual quiero objeto que el
cliente necesite

Plomero Arreglara los problemas que tiene el
cliente.
Servicio de Limpieza La profesional limpiara la casa

asignada en el tiempo que se determine

antes de empezar

Jardinero Se envia al profesional, al domicilio

que solicito el servicio.

Pintores Se envia al profesional, al domicilio del
cliente.

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

5.3.1.2. Adaptacion o Modificacion del Producto: Componente Central,
Empaque y Servicio de Apoyo, Requerimientos del Cliente,
Condiciones de Entrega, Transporte, Embalaje, etc.

Los puntos aplicables a esta propuesta son:
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e Requerimiento del cliente: Las personas contactaran a la empresa con un
problema y se les enviara al profesional con el perfil adecuado para satisfacer
esa necesidad.

e Condiciones de entrega: El profesional se acercara al domicilio que el cliente
indique al pedir el servicio.

e Transporte: Cada profesional estara encargado de su propio medio de

transporte.

5.3.1.3. Empaque: Reglamento del Marcado y Etiquetado

Este literal no aplica en la empresa, debido a que no se empacara ningun producto, ya

que se trata de empresa que provee Servicios.

5.3.1.4. Amplitud y Profundidad de Linea

Tabla 21: Amplitud y profundidad de la linea

—~—— Amplitud — ‘

Profundidad Limpieza Mantenimiento Reparacion
Viviendas Jardin Carpintero
Automoviles Pintar viviendas Gasfitero

Elaborado por: El autor.

Fuente: Investigacion.

5.3.1.5. Marcasy Submarcas

La empresa no poseera ninguna clase de marca o Submarcas, por lo tanto no aplica

este literal.

5.3.2. Estrategia de Precios

5.3.2.1. Precios de la Competencia
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En este tipo de servicios no existe un precio base, cada persona del gremio cobra
dependiendo la obra que esté realizando. En las empresas que brindan estos servicios en
general se cobra mas de lo que pide el profesional, para obtener una utilidad por recomendar

el trabajo.

Tabla 22 Precio de Competencia

'Seguros  Membresia mensual, cubren hasta $75 dolares
gratis.

Informales $10-50 ddlares, el rango cambia depende le
trabajo.

Empresas $15- 100 dolares el rango varia, depende la
magnitud del servicio.

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion

5.3.2.2. Poder Adquisitivo del Mercado Meta

El poder adquisitivo del mercado meta de DeTodo.comse determind mediante el
estudio de mercado donde se indic6 que los habitantes del norte de Guayaquil gastan en

promedio $ 10-40 al contratar estos servicios para el hogar.

5.3.2.3. Expectativa de los Accionistas

Las expectativas de los accionistas son las siguientes:
e La publicidad implementada genere el 20% del incremento de la base de datos de
profesionales

e El posicionamiento de la empresa en dos afios comerciales.
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5.3.2.4. Politicas de Precio: Sobreprecio y Descuento, Margenes Brutos de
la Compafiia, Precio al Menudeo (kilo, tonelada), Términos de Venta,

Metodos de Pago.
Las politicas de precio que se implementaran en DeTodo.com seran las siguientes:

e Laempresa ganara el 30% del precio de cada servicio.

e Se aceptaran pagos en efectivo y tarjeta de crédito.

5.3.3. Estrategia de Plaza
5.3.3.1. Localizacion
5.3.3.1.1. Macro Localizacion
DeTodo.com se encontrard situado en la provincia del Guayas, ciudad Guayaquil. La
ciudad fue elegida por que es donde se constituyo la empresa y sus accionistas viven en ella.
Ademaés porque los profesionales que se tiene en la base de datos, habitan esta ciudad.

Por las nuevas leyes las personas podran deducir de impuestos hasta $3.159 ddlares

por concepto de mantenimiento y reparacion de viviendas. (EIComercio, 2013)

5.3.3.1.2. Micro Localizacion

La oficina de DeTodo.com se encontrara en el norte de Guayaquil. Especificamente en

la Avenida Francisco de Orellana a 200 metros del Centro Comercial Riocentro Norte.
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llustracion 25: Micro localizacion del negocio

Elabora

do por: EI Autor.

Fuente: Google maps

5.3.3.1.3. Ubicacioén

La oficina de DeTodo.com se estard ubicada en el local namero 33 del nuevo centro
comercial “La gran manzana”. El centro comercial contard con patio de comida y seguridad
las 24 horas del dia. Esto podria atraer a mas personas para averiguar sobre los servicios que

se ofrecen.

5.3.3.1.4. Distribucion del Espacio

DeTodo.com contara con un local alquilado de 72 metros cuadrados. Cuenta con 1
sola plantas. El espacio estara distribuido de la siguiente manera:
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llustracidn 26: Distribucion del espacio
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Fuente: Investigacion

5.3.3.2. Sistema de Distribucién Comercial

5.3.3.2.1. Canales de Distribucion: Minoristas, Mayoristas, Agentes,

Depositos y Almacenes.

DeTodo.com al ser una empresa de servicio, posee un canal diferente a las otras

compafiias. El cual se explica a continuacion:

llustracion 27: Canal de distribucion

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.
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5.3.3.2.2. Penetracion en los Mercados Urbanos y Rurales.

DeTodo.com se enfocara solamente en entrar a los mercados urbanos, debido a la

naturaleza de su mercado meta.

5.3.3.2.3. Logistica

La logistica de la empresa empezara en el momento que se reciba el requerimiento del
cliente. Se contactara al profesional apropiado para resolverle el problema y se lo enviara al
domicilio asignado en menos de 2 horas. Una vez que el servicio se haya dado, se llamara al

cliente para que haga una evaluacion del profesional.

5.3.3.2.4. Red de Ventas

Por medio de la campafia de Marketing se atraera a los clientes y seran el
administrador y el coordinador de mano de obra quienes concretaran el servicio que el cliente

esta buscando.

5.3.3.2.5. Politicas de Servicio al Cliente: Pre-venta y Post-venta,

Quejas, Reclamaciones, Devoluciones

Las politicas de servicio al Cliente de DeTodo.com seran las siguientes:

Pre-venta: En la base de datos se creara un perfil de cada uno de los profesionales para

que el cliente al Ilamar, pueda acceder a esta informacion para realizar su eleccion.
Post-venta: Una vez que se haya finalizado el servicios, se contactara al cliente para

que realice una evaluacion del profesional, lo que permitira crear un ranking de los

profesionales.
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Quejas, Reclamaciones y devoluciones: En la evaluacion, el cliente podra dar sus

guejas o recomendaciones para la empresa, para ser aplicadas en el futuro como

retroalimentacion.

5.3.4. Estrategias de Promocién

5.3.4.1. Estrategias ATLYBTL

La empresa por el momento no contara con estrategias de ATL para la promocion de

la misma, debido a su alto costo.

Por otro lado, como estrategias de BTL se realizara lo siguiente:
e Entrega de volantes dias previos a la apertura.
e Mini Ferias en las iglesias de la zona, para recaudar dinero y darse a conocer.

e Contratar impulsadores para atraer a las personas a la feria.

5.3.4.2. Elaboracion de Disefio y Propuesta Publicitaria: Concepto,
Mensaje

Concepto: transmitir una publicidad Ilamativa enfocada en brindar servicios de
necesidades del hogar de calidad y de seguridad mediante Flyers, menciones en Twitter,

Ilamadas telefonicas y en la Fan page.

Mensaje: Incentivar las promociones de los servicios mediante una publicidad de

confianza en base a los profesionales y sus labores hechas.

A continuacion se mostrara el logo de la empresa:
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llustracion 28: logo

<9

DeTodo.com
One call, problems solved

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

5.3.4.3. Promocion de Ventas

5.3.4.3.1. Venta Personal

El cliente se contactara via telefonica con la empresa para solicitar los servicios, el
Administrador y Coordinador cerraran la venta.
Por otro lado se buscara la capacitacion en servicio al cliente de los profesionales, ya

que ellos son los que tendran contacto directo con los clientes.

5.3.4.3.2. Trading
DeTodo.com por el momento no tiene planeado participar en ninguna feria o

competicion y por la naturaleza del negocio no aplicarian muestras u objetos gratuitos.

5.3.4.3.3. Clienting
Las estrategias de promocion que usara la empresa DeTodo.com estan basadas en el
marketing social:
e En las ferias habran concursos donde la gente ganara premios y conocerd a fondo la
empresa.
e En el caso de que un cliente recomiende la empresa se le dara un descuento del 15% en su

siguiente servicio.
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5.3.4.4. Publicidad

5.34.4.1. Estrategia de Lanzamiento

La empresa tiene proyectado usar las fiestas de semana santa para enganchar a las
personas con la empresa, a través de ferias en las iglesias mas importantes de la zona. En el
punto de venta, en este caso la oficina no se realizara nada.

También se contaran con modelos que estén repartiendo volantes para atraer a los

clientes potenciales a la feria.

5.3.4.4.2. Plan de Medios: Tipos, Costos, Rating, Agencias de
Publicidad.
Por el momento la empresa, no contempla el uso de esta clase de publicidad por sus
costos elevados. Tal vez en un futuro se decida impulsarse usando estos medios.
En un futuro se hara publicidad mediante anuncios en internet y por medio de la

compafiia Mindshare.

5.3.4.4.3. Mindshare
Posicionarse en la mente del cliente es uno de los objetivos principales de la empresa,

por lo que se espera que debido a la calidad del servicio y a las estrategias de promocion, se
pueda lograr este objetivo.

Se espera que la empresa sea recordada por la rapidez, calidad del servicio y la
excelente atencion y honestidad de los profesionales.

5.3.4.4.4. Publicidad Blanca

En el futuro se espera atraer a medios de comunicacion mediante la ayuda que se da a

la iglesia y por la experiencia de los clientes previamente aprobados.

5.3.4.45. Merchandising

Como estrategias de Merchandising se utilizaran las siguientes:

e Se entregaran imanes de refrigerador en todos los eventos de publicidad, para

que las personas puedan contactar a la empresa.
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e Los premios de las ferias seran objetos que tengan la marca y slogan de la

empresa.

5.3.4.4.6. Relaciones Publicas

DeTodo.com aspira a tener buenas relaciones con los profesionales para asegurar su
fidelidad con la empresa y con los clientes a través del control de calidad, para asegurar
publicidad positiva por parte de ellos.

Los clientes podran contactar a la empresa por via telefénica o por medio de la Fan

page y el Twitter para estar al tanto de los nuevos eventos de promocion de la empresa.

5.34.4.7. Marketing Relacional

Se mantendra contacto continuo con los clientes via telefonica para aplicar el control
de calidad, el cual se realizara posterior a la finalizacion del servicio, donde el cliente tendra

la oportunidad de dar comentarios, quejas o sugerencias del servicio que recibio.

5.3.4.4.8. Insight Marketing

Esta estrategia se aplicara con el control de calidad que se ofrece. Se espera que las
personas en un futuro, al ver el logo o slogan de la empresa, recuerden el servicio de calidad

que recibieron.

5.3.4.4.9. Gestion de Promocion Electronica del Proyecto
5.3.4.4.9.1. Estrategias de E-Commerce, E-Business e E-
Marketing

En la siguiente tabla se detallardn las estrategias a utilizar:
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Tabla 23: Promocion electrénica

Estrategias
No aplica, debido a que no se realizaran

E-Commerce transacciones en internet.

La empresa no estard ligada al internet
E-Business por el momento, asi que no aplican estas

estrategias.

e Se utilizardn las redes sociales para
promocionar la marca.
E-Marketing e Se usara campafias de Emailing, para

informar a los clientes.

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

5.3.4.49.2. Analisis de la Promocion Electrénica de los
Competidores

En la siguiente tabla se mostraran los principales competidores y el tipo de promocion

electrénica que utilizan:

Tabla 24: Promocién electronica competidores

Promocién Electrénica

Competidores E-Commerce ~ E-Business E-Marketing
Tarjeta de créditos Se puede cancelar por No realiza Emailing
internet SMS
Informales No realiza No realiza No realiza
Empresas No realiza No realiza Redes sociales
Pagina web

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

5.3.4.4.9.3. Disefio e Implementacidon de la Pagina Web (Inglés-

Espariol-ldioma del Mercado Meta)
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Por el momento la empresa no tienen contemplado la creacion de una pagina web, se

usaran otros medios de publicidad electrénica. En el caso de implementar una en el futuro, se

agregaran los costos al flujo.

5.3.4.4.10. Estrategias de Marketing a través de Redes Sociales

5.3.4.4.10.1. Analisis de la Promocidon Electrénica de los
Competidores

En la siguiente tabla se mostrara la aceptacion de los competidores en las principales

redes sociales

Tabla 25: Redes Sociales competidores

Redes Sociales |

Competidores Facebook Twitter
Tarjetas de crédito( Diners Club) 113.449likes 46.899 seguidores
Informales No tienen No tienen
Empresas (Limpieza.com) 500 amigos 100likes

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion

Hay que tener en cuenta que las encuestas determinaron, que los clientes no buscan en
internet a los profesionales que resuelvan sus necesidades, mas se enfocan en buscarlos en las

calles o por referencias. Es decir la publicidad en internet por el momento no afectara a la

empresa.

5.3.4.4.10.2. Disefio e Implementacidn deFan page, en Redes

Sociales

Las estrategias de marketing a través de redes sociales seran las siguientes:

Facebook

GUERRERO, Andrés Pagina 97 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

Se creard una Fan page donde los clientes puedan tener acceso a la lista de
servicios que ofrece la empresa, y los niumeros de teléfono que pueden usar para contactar
a la misma.

Twitter

A través de esta cuenta, se pondra todos los comentarios que den los clientes de la
empresa, esperando atraer mas personas por la calidad del servicio.

5.3.4.4.10.3. Marketing Social

Se tiene planeado destinar las ganancias de las ferias en las iglesias. Por otro lado se
espera brindar capacitacion a los empleados para que incrementen sus conocimientos en

servicio al cliente.

5.3.4.5. Ambito Internacional

Debido a la estructura del negocio, este literal no aplicara, ya que no se busca

incursionar en mercados internacionales.

5.3.4.5.1. Estrategia de Distribucion Internacional

Por lo mencionado en el inciso anterior, este punto no aplica.

5.3.4.5.2. Estrategias de Precio Internacional

Por las razones mencionadas anteriormente, este punto no se desarrollara.

5.3.5. Cronograma

En la siguiente ilustracion se muestran las fechas y duracion de la camparia de marketing.

GUERRERO, Andrés Pagina 98 de 160



“PROPUESTA PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN LIMPIEZA, MANTENIMIENTO Y
REPARACIONES DEL HOGAR EN GUAYAQUIL”

llustracion 29: Cronograma campaiia marketing

Nombre de tarea Duracion
v v
= Cronograma de 12 dias
marketing

Creacion de fan page 1dia

Flyers 2dias
Imanes para 2dias
refrigerador

Emailing 1sem

Feria de lanzamiento 1dia

Comienzo

vie 11/04/14
vie 11/04/14
lun 14/04/14

séb 19/04/14

lun 14/04/14

Fin Predecesoras
- -

dom 27/04/14
vie 11/04/14
mar 15/04/14 2
lun 21/04/14 3

vie18/04/14  3cC

dom 27/04/14 dom 27/04/14 5

o|r [mié0gabr [sab12abr [mar15abr [vie18abr [lun21abr  [jue24abr  [dom 27 abr

s[e6[7[8[9ofw]11]12]13]14]15][16[17[18]19]20]21]22][23] 0 [1

Elaborado por: El autor

5.3.6. Presupuesto de Marketing: Costo de Venta, Costo de Publicidad y

Promocion, Costo de Distribucion, Costo del Producto, Otros.

En la siguiente tabla se muestra el presupuestode marketing del primer afio.

Tabla 26: Presupuesto de Marketing

Rubro Presupuesto designado

Flyers 100
Imanes para refrigerador 200
Emailing 150
Creacion de Fan Page 100
Feria 200

Total 650

GUERRERO, Andrés

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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5.3.7. Anadlisis de Rentabilidad del Offering

Tabla 27: Andlisis de rentabilidad del Offering

Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Analisis Vertical

Unidades vendidas 852 886 922 958 997

Ingresos por ventas S 175938.00 S 190,013.04 S 197,895.06 S 205,822.12 S 214,055.46 91.91%
Total Ingresos $ 17593800 $ 190,013.04 $ 197,895.06 $ 205,822.12 $ 214,055.46 100.00%
Costo de venta "$ 12779433 "$ 13815215 'S 14409576 '$  150,125.50 '$  152,159.11 71.08%
Total Costos Variables $ 127,79433 $ 13815215 $ 144,095.76 $ 150,125.50 $ 152,159.11 71.08%
Contribucion Marginal $ 48,143.67 $ 51,860.89 $ 53,799.31 $ 55,696.62 $ 61,896.35 28.92%
Sueldos y salarios S 20,709.20 S 25,089.50 S 27,598.45 S 30,358.30 S 33,394.13 15.60%
Otros gastos administrativos S 9,180.00 $ 9,455.40 $ 9,739.06 $ 10,031.23 S 10,332.17 4.83%
Gastos de publicidad S 3,300.00 S 3,399.00 S 3,500.97 $ 3,606.00 S 3,714.18 1.74%
Depreciacidn S 1,244.23 S 1,24423 S 1,244.23 $ 243.00 S 243.00 0.11%
Amortizacion S 892.00 S 892.00 S 892.00 S 892.00 S 892.00 0.42%
Total Gastos Operativos $ 3532543 $ 40,080.14 $ 42,974.72 $ 45,130.53 $ 48,575.48 22.69%
Utilidad Operativa $ 1281824 S 11,780.76 $ 10,824.59 $ 10,566.09 $ 13,320.87 6.22%
Gastos Financieros S 1,354.14 S 1,12437 S 860.29 S 556.77 S 207.92 0.10%
Utilidad $ 1146411 $ 10,656.39 $ 9,96430 $ 10,009.32 $ 13,112.95 6.13%

Elaborado por: El autor

Fuente Investigacion.
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CAPITULO 6

PLAN OPERATIVO
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6.1. Produccion

6.1.1. Proceso Productivo

Por la naturaleza del negocio, la empresa no posee ninguna clase de proceso productivo.

6.1.2. Infraestructura: Obra Civil, Maquinarias y Equipos

La infraestructura con la que contard DeTodo.com para llevar a cabo sus actividades se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla 28: Infraestructura

Local Alquilado de 72 mts2 ubicado en el CC. La Gran
Manzana.
Maquinarias No aplica
Equipos de oficina 2 Teléfono inaldmbrico

1 Aire acondicionado

1 Dispensador de agua

Equipos de computo 2 Computadores

1 Impresora multifuncion
1 Proyector

1 Base de Datos

1 Data Fast

1 Mesa de reunién

2Escritorios

Muebles de oficina 14sillas
2 Sofas

. ____________________________________________________________________________________________________________________|
Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.
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6.1.3. Mano de Obra

La mano de obra de la compafiia estard integrada por los profesionales que se tiene

destinados para realizar los servicios.

Tabla 29: Mano de obra

Profesional Cantidad ‘

Carpinteria 3
Plomeria 3
Limpieza de Casas 2
Lavado de Autos 3
Jardineria 1

Pintar Casas

1(Grupo de 5)

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

6.1.4. Capacidad Instalada

La empresa no realiza ningun proceso productivo, por lo que no se tiene maquinaria

instalada.

Por otro lado, la capacidad de trabajo de los profesionales se encuentra detallada en la

siguiente tabla, donde se especifica el nimero de profesionales por &rea y el numero de

servicios que ofrecerian quincenalmente cada uno.

Tabla 30: Capacidad Instalada

Servicio Personal Servicos Quincenales
Carpinteria 3 2
Gasfiteria 3 2
Pintar casas (Grupo de 5) 1 0.5
Jardineria 1 1
Limpieza del hogar 2 2
Lavado de Autos 3 6

GUERRERO, Andrés

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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6.1.5. Flujograma de Procesos

El flujograma de procesos de servicio de DeTodo.com se encuentra detallado en el
Anexo #12.4

6.1.6. Presupuesto

Tabla 31: Presupuesto Infraestructura

INFRAESTRUCTURA

Descripcion Valor presupuestado

Muebles y Enseres S 1,580.00

Equipos de Oficina S 850.00

Equipos de Computacién S 3,004.00
TOTAL INVERSION FIJA S 5,434.00

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

6.2. Fuente: Investigacion Gestion de Calidad

6.2.1. Procesos de planeacion de calidad

La propuesta contempla dos métodos:

e Antes de adquirir el servicio se asegurara que el profesional cumplira con los
parametros necesarios para dar un buen servicio.
e Después que se haya finalizado el servicio, se realizara una encuesta al cliente

para asegurar la calidad del servicio que acaba de recibir.

6.2.2. Beneficios de las acciones proactivas
Al realizar los controles se espera que:

e El cliente tenga el mejor servicio que se pueda ofrecer.
e Evitar problemas con el profesional asignado.
e Mejorar cada dia como empresa, al analizar los trabajos ya realizados.

e Conocer los comentarios y sugerencias de los clientes.

6.2.3. Politicas de calidad
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Las politicas de calidad con las cuales DeTodo.com se compromete son las siguientes:
e Disefiar la base de datos para satisfacer a los clientes
e Garantizar la calidad del servicio

e Brindar excelencia servicio post-venta

6.2.4. Benchmarking

Benchmarking es una herramienta que permite comparar el desempefio de la empresa
en términos de eficiencia y calidad con las practicas de las mejores compafiias de la industria.
A través de las encuestas que se haran después de realizar el servicio se espera poder mejorar

con la experiencia que hayan tenido los clientes.

6.2.5. Proceso de aseguramiento de la calidad

Se entrevistara exhaustivamente a los profesionales para asegurar que es el indicado
para el trabajo asignado, asegurando asi la calidad del servicio. Posteriormente se comunicara
con los clientes para obtener su opcion personal del profesional y el nivel de agrado del

servicio que obtuvo.

6.2.6. Estandares de la calidad

Los estandares con los cuales se medira la calidad son los siguientes:

e Relacion con los profesionales: asegurar que realicen un buen trabajo y tenga

fidelidad con la empresa.
e Encuesta pos-venta: se evaluara los comentarios de los clientes.
e Ranking de mano de obra: Dependiendo la satisfaccion del cliente, el

profesional subira en su ranking de trabajo.

6.2.7. Procesos de control de calidad
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La base de datos que se adquirira al iniciar la propuesta, ayudara a controlar la calidad
del servicio ofrecido por cada profesional. Al final del mes se hard un andlisis global de toda

la base de datos para hacer un informe de calidad.

6.2.8. Certificaciones y Licencias
Durante el periodo de analisis no se contara con ningun tipo de certificacion o licencia,
pero se aspira a un futuro mayor a cinco afios obtener certificacion ISO 9001 de sistema de

gestion de calidad.

6.2.9. Presupuesto

No se incurriran en gastos de ningun tipo en esta seccion.

6.3. Gestion Ambiental

6.3.1. Procesos de planeacion ambiental

La empresa implementara la politica de reduccion del uso de hojas, por lo tanto se
mantendra todo los documentos importantes en formato digital. A excepcion de las facturas.
Se buscara que todos los materiales que se use dentro de la oficina, vengan de

materiales reciclados.
Ensefiar a los profesionales el beneficio que se tiene al recolectar objetos plasticos, los

cuales se podran vender para ganas un dinero extra.

6.3.2. Beneficios de las acciones proactivas

Una vez aplicadas las politicas de proteccion ambiental, se espera lograr lo siguiente:

e Contribuir a la proteccion del medio ambiente, al dejar de malgastar hojas en
documentos que se podrian tener en formato digital.

e Ayudar a contrarrestar los problemas que se tienen al usar materiales que no
son biodegradables

e Al ensefiarles una nueva forma de ganar dinero, se espera crear una fidelidad

por parte de ellos con la empresa.
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6.3.3. Politicas de proteccién ambiental

Las politicas ambientales de la propuesta seran las siguientes:

e Consumo responsable
e Compra de bienes con menor impacto ambiental

e Educacion, capacitacion y disfuncion.

6.3.4. Proceso de aseguramiento de la calidad ambiental

Se controlara la politica ambiental con:
e Limite de impresiones: al tener una capacidad maxima de impresiones, evitara
el mal gasto de las hojas.
e Informe de compras: en el cual se detalle que los materiales comprados, hayan
sido de origen reciclado.
e Control de profesionales: se mantendra contacto con los profesionales para

realizar un informe de avance en sus actividades de reciclaje.

6.3.5. Estandares de la calidad ambiental

El 75% de los documentos de la empresa sean digitalizados para ahorrar papel y que

cada afio el porcentaje se vaya incrementando.

6.3.6. Procesos de control de calidad ambiental

El control de calidad se realizara a través de informes semanales sobre los desechos de

la compaiiia y su destino, para asegurar que reciclar lo mas posible.

6.3.7. Trazabilidad

La trazabilidad de la empresa se enfocara principalmente en la logistica de entrega del

servicio, se mantendra el control de la siguiente manera.

e Contactar al profesional: una vez recibida la llamada del cliente, se buscara al

profesional adecuado y se lo enviara al domicilio.
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e Mantener contacto: Una vez terminado el servicio, el profesional debe
comunicarse con la empresa para asegurar que el servicio se haya realizado con

éxito.

6.3.8. Logistica Verde

Lo Unico con que la empresa pueda colaborar al medio ambiente, por ser un
intermediario y al no realizar ningun producto, es usar materiales reciclados dentro de la

empresa.

6.3.9. Certificacionesy Licencias

Durante el periodo de andlisis del presente trabajo no se tomara en cuenta este tipo de

certificaciones y licencias.

6.3.10. Presupuesto

Tabla 32: Presupuesto gestion ambiental

Descripcion Costo unitario
Funda ecoldgica $0,40
Hojas ecolégicas $10

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

6.4. Gestion de Responsabilidad Social
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6.4.1. Procesos de planeacion del Modelo Empresarial de Responsabilidad Social

La empresa realizara gestién de responsabilidad social enfocada en el marketing
social, la campafa se hara en la iglesia de samanes 7, colaborando con su construccion y
mantenimiento.

Por otro lado se buscarad capacitacion para los profesionales para que continden su
aprendizaje en sus areas de trabajo.

6.4.2. Beneficios de las acciones proactivas

Con la propuesta se espera alcanzar:
Motivacion a los clientes potenciales: Al ver el compromiso que tiene la
empresa con la ciudadela, eso motivara a los clientes a usar los servicios
ofrecidos.
Fidelidad de los profesionales: Las capacitacion permitiran a los profesionales
desarrollarse mas ampliamente en sus areas, por ese motivo Se espera que

creen fidelidad a la empresa.

6.4.3. Politicas de proteccion social

Las politicas de proteccion social seran las siguientes:
Camparia para el mejoramiento de la comunidad

Capacitacion de los profesionales

6.4.4. Proceso de aseguramiento de la Responsabilidad Social y Corporativa

La politica de ayuda a la comunidad se mantendra a lo largo de cada afio, con parte del
plan de marketing para atraer a los clientes.
Por otro lado, las capacitaciones se realizaran cuando se encuentren los seminarios

pertinentes para los profesionales.
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6.4.5. Estandares de Responsabilidad Social a corto, mediano y largo plazo.

Tabla 33: Estandares de responsabilidad social

Plazo Estandares |

Corto e Lograr la satisfaccion de los profesionales de la base de datos.
Mediano e Realizar donaciones a las iglesias
Largo e Capacitar profesionales en servicio al cliente y educacion ambiental

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.

6.4.6. Procesos de controles sociales

El proceso y avance se evaluara con informes, después de que dicho acto se haya

realizado, para calcular su impacto en la sociedad y en los profesionales.

6.4.7. Certificacionesy Licencias

Durante el periodo de analisis no se contara con algun certificado o licencia de este
tipo.
6.4.8. Presupuesto

Tabla 34: Presupuesto Responsabilidad Social

1200

Marketing Social
Publicidad 6 100 600
Feria 6 200 1200
Capacitaciones 2 300 600
Total 1800

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.

6.5. BalancedScorecard& Mapa Estratégico
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Tabla 35: Balance Scorecard

Perspectivas Objetivos Indicadores Metas Responsable
Financiera Mejorar ingresos Incremento en Ventas 10% Administrador
Cliente Satisfaccion de los | NUmero de quejas 10% Coordinador de
clientes mano de obra
Procesos Ofrecer servicios que | Namero de profesionales | 30% | Coordinador de
Internos cumplan las | en base de datos mano de obra

necesidades de los

clientes
Aprendizaje Capacitacion a los | Nimero de | 4 Coordinador de
profesionales capacitaciones al afio mano de mano

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

Tabla 36: Mapa estratégico

Vision:

Ser la mejor empresa en el area de servicios de limpieza, mantenimiento y reparacion, ser el mejor
significa dar a los clientes la satisfaccion de un servicio bien hecho, rapido y 100% seguro.

Perspectiva Incremento de Mejorar Invertir_ep camparias
ingresos productividad de publicidad
financiera - <*--
w P 4
4 AN 4 halS o2’ *
I p | 7SS I
7 ~
Perspectiva del icli N i i6 . ~ '
p Mant:;i;f;;entes . Satlsgii(;ilt%n del. “<_ Atraernuevos
cliente clientes
A
: e SOt ¢
: -’ - *, _ = P ~
P ti L. e ~=-" Py
erspectiva Minimizar - ~ -~ Ofrecer servicios -~
interna prolemas conlos -~ de calidad
4
e
w e »
\/\/ ’ ~
- N ~
Perspectiva de RN o <7
e Incremento de ~ Capacitacionés en Retroalimentacion
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Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.
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6.6. Otros temas relacionados al plan operativo

Todos los temas relacionados con el plan operativo fueron cubiertos en los puntos

anteriores, por lo que este punto no se desarrollara.
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CAPITULO 7

ESTUDIO ECONOMICO
FINANCIERO - TRIBUTARIO
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/.1 Inversion 1nicial

La inversion inicial de DeTodo.com embarca todo los recursos necesarios para iniciar

sus actividades, los cuales seran detallados en los puntos posteriores.

7.1.1. Tipo de Inversion

7.1.1.1. Fija
En la siguiente tabla se detallara la inversion fija inicial de DeTodo.com.

Tabla 37: Inversion fija

Descripcidn Valor
Muebles y Enseres S 1,790.00
Equipos de Oficina S 890.00
Equipos de Computacion S 3,529.00
TOTAL INVERSION FIJA S 6,209.00

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.1.1.2. Diferida

La inversion esta comprendida por todos aquellos gastos que se incurren antes de

iniciar las operaciones en DeTodo.com.

Tabla 38: Inversion diferida

GASTOS DE CONSTITUCION E INSTALACION

Descripcion Costo Unitario Cantidad Total
Depdsito de alquiler S 400.00 2 S 800.00
Consititucion de la compania S 1,000.00 1 S 1,000.00
Adquisicion de Base de Datos S 900.00 1 S 900.00
Adecuacion de instalaciones S 1,200.00 1 S 1,200.00
Permisos de funcionanmiento S 500.00 1 S 500.00
TOTAL S 4,400.00

PUBLICIDAD Y COMUNICACION

Descripcion Costo Unitario Cantidad Total
Lanzamiento de empresa (inauguracion) S 400.00 1 S 400.00
Volantes S 250.00 1 S 250.00
Impulsadores S 500.00 2 S 1,000.00
Creacion de fan page S 100.00 1 S 100.00
TOTAL 5 1,750.00
TOTAL| $ 6,150.00
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Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.1.1.3. Corriente

La inversion corriente esta compuesta por el capital de trabajo para el cual se destinan

3 meses de costos operativos y gastos administrativos.

Tabla 39: Inversion Corriente

CAPITAL DE TRABAJO
Descripcion Costo Unitario Meses Total
Gastos Administrativos S 960.00 2 S 1,920.00
Costo de Publicidad S 550.00 1 S 550.00
Sueldos y salarios S 1,486.80 1 S 1,486.80
TOTAL S 3,956.80

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.1.2. Financiamiento de la Inversién

7.1.2.1. Fuentes de Financiamiento

La inversion inicial es de $16,315.80 de la cual el 30% seré financiado por tres

accionistas y el 70% sera financiado por un préstamo bancario.

Tabla 40: Fuentes de Financiamiento

FUENTES DE FINANCIAMIENTO
Descripcion Valor %
Fondos Propios (Interna) S 4,894.74 30%
Préstamo (Externa) S 11,421.06 70%
TOTAL S 16,315.80 100%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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7.1.2.2. Tabla de Amortizacion

El préstamo bancario se realizara al BNF, por un plazo de 5 afios (60 meses) y una tasa
de interés del 11% anual, con un equivalente al 0,92% mensual.
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Tabla 41: Tabla de amortizacion

SALDO DE SALDO DE
PERIODOS CAPITAL PAGO CAPITAL INTERESES
CAPITAL FINAL
INICIAL

0 $  11,421.06 S 11,421.06
1 $  11,421.06 $248.32 $143.63 $  104.69|$ 11,277.43
2 $  11,277.43 $248.32 $144.95 $ 103.38]$ 11,132.49
3 $  11,132.49 $248.32 $146.27 $ 102.05]$ 10,986.21
4 $ 10,986.21 $248.32 $147.61 $ 100.71]|$ 10,838.60
5 $ 10,838.60 $248.32 $148.97 S 99.35|$ 10,689.63
6 $ 10,689.63 $248.32 $150.33 S 97.99|$ 10,539.30
7 $ 10,539.30 $248.32 $151.71 $ 96.61|$ 10,387.59
8 $ 10,387.59 $248.32 $153.10 $ 95.22|$ 10,234.48
9 $ 10,234.48 $248.32 $154.51 S 93.82|$ 10,079.98
10 $ 10,079.98 $248.32 $155.92 S 9240 S 9,924.06
11 S 9,924.06 $248.32 $157.35 S 9097 | S 9,766.71
12 S 9,766.71 $248.32 $158.79 S 89.53|$ 9,607.91
13 $  9,607.91 $248.32 $160.25 S 88.07| S  9,447.66
14 S 9,447.66 $248.32 $161.72 $ 86.60] $ 9,285.95
15 S  9,285.95 $248.32 $163.20 S 85.12|$ 9,122.75
16 S 9,122.75 $248.32 $164.70 S 8363| S  8958.05
17 S 8,958.05 $248.32 $166.21 S 82.12| S 8791.84
18 $  8,791.84 $248.32 $167.73 S 8059 | S  8624.11
19 $  8,624.11 $248.32 $169.27 S 7905]$ 8454.85
20 $  8,454.85 $248.32 $170.82 S 7750 S 8,284.03
21 $  8,284.03 $248.32 $172.38 S 7594 | S 8,111.64
22 $ 811164 $248.32 $173.96 S 7436 S 7,937.68
23 $  7,937.68 $248.32 $175.56 S 7276 S 7,762.12
24 $  7,762.12 $248.32 $177.17 S 7115 $  7,584.95
25 $ 7,584.95 $248.32 $178.79 S 69.53] S  7,406.16
26 S  7,406.16 $248.32 $180.43 S 6789 S 7,225.73
27 $  7,22573 $248.32 $182.09 S 66.24| S 7,043.64
28 S 7,04364 $248.32 $183.75 S 64.57] S  6,859.88
29 S 6,859.88 $248.32 $185.44 S 62.88] S 6,674.45
30 S 6,674.45 $248.32 $187.14 $ 6118 S  6,487.31
31 S 648731 $248.32 $188.85 $ 5947|$ 6,29845
32 S 6,298.45 $248.32 $190.59 $ 5774 $ 6,107.87
33 S 6,107.87 $248.32 $192.33 $ 5599|$ 591553
34 S 591553 $248.32 $194.10 S 5423 | S 5,721.44
35 S 572144 $248.32 $195.88 $ 5245|$ 552556
36 $ 552556 $248.32 $197.67 S 5065|$ 5,327.89
37 S 5,327.89 $248.32 $199.48 $ 4884 | $ 512841
38 S 512841 $248.32 $201.31 $ 4701 S 4927.10
39 S 4,927.10 $248.32 $203.16 S 45.17 | $  4,723.94
40 S 4,723.94 $248.32 $205.02 S 4330 $  4,518.92
41 S 451892 $248.32 $206.90 S 4142 | S 4,312.02
42 S 4,312.02 $248.32 $208.79 S 3953 ]S 4,103.23
43 S 4,103.23 $248.32 $210.71 S 3761 S  3,892.52
44 S 3,892.52 $248.32 $212.64 S 3568 | S 3,679.88
45 S 3,679.88 $248.32 $214.59 S 33.73| $  3,465.29
46 S 3,465.29 $248.32 $216.56 S 3177 | $  3,248.74
47 $  3,248.74 $248.32 $218.54 $ 29.78 | $ 3,030.19
48 $  3,030.19 $248.32 $220.54 $ 27.78 | $  2,809.65
49 $  2,809.65 $248.32 $222.57 S 2576 | $  2,587.08
50 $  2,587.08 $248.32 $224.61 S 2371 | S 2,362.48
51 $ 236248 $248.32 $226.67 S 2166 | S 2,135.81
52 $  2,13581 $248.32 $228.74 S 19.58 | §  1,907.07
53 $  1,907.07 $248.32 $230.84 S 1748 | S 1,676.23
54 $  1,676.23 $248.32 $232.96 S 1537 | 1,443.27
55 S  1,44327 $248.32 $235.09 S 1323 | $  1,208.18
56 $  1,208.18 $248.32 $237.25 S 11.07 | $ 970.93
57 S 970.93 $248.32 $239.42 S 8.90 | $ 731.51
58 $ 731.51 $248.32 $241.62 $ 6.71] S 489.90
59 S 489.90 $248.32 $243.83 S 449 (S 246.07
60 S 246.07 $248.32 $ 246.07 S 226 | S 0.00

Elaborado por: El autorFuente: Investigacion
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7.1.3. Cronograma de Inversiones

llustracion 30: Cronograma de Inversiones

Nombre de tarea . |Duracién _ |Comienze  _ |Fin . |Predecesora
03 feb 14 [17 feb'14 [03 mar 14 [17 mar 14 [31 mar'14 [14abr 12 [28abr 14
= Cronograma de inversion inicial 56 dias? lun 10/02/14  lun 28/04/14 Ly wp
= Constitucion de la empresa 33 dias lun 10/02/14 mié 26/03/14 L v
Inversian, constitucion, permisos 30 dias lun 10/02/14  vie 21/03/14 E
Déposito de alquiler 2 dias lun 24/03/14 mar25/03/14 3
Adguisicion de base de datos 1dia mié 26/03/14 mié 26/03/14 4
= Compra de activos fijos 3 dias mié 26/03/14 vie 28/03/14 2
Muebles y enseres 1dia mié 26/03/14 mié 26/03/14
Equipos de oficina 1dia jue 27/03/14 jue27/03/14 8 n}%
Equipos de computacion 1dia vie 28/03/14 vie 28/03/14 9
~ Instalacién y adecuacién 12 dias? vie 11/04/14 lun 28/04/14 7 ol
Adecuacion de instalaciones 12 dias vie11/04/14  lun 28/04/14
Publicidad y comunicacién 11 dias vie 11/04/14  vie 25/04/14 13CC S
Lanzamiento de la empresa 1dia dom 27/04/14 dom 27/04/14 14

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.2. Analisis de Costos

7.2.1. Costos Fijos

A continuacion se detallara los costos fijos, en los cuales incurrira la empresa:

Tabla 42: Costos Fijos

Costos Fijos Ao 1 Aiio 2 Ao 3 Aiio 4 Ao 5
Sueldos y salarios S 17,841.60 | S 21,605.23 | $ 23,765.76 | S 26,142.33 | $ 28,756.56
Otros gastos administrativos S 8,420.00 | $ 8,588.40 | $§ 8,760.17 | $ 8,935.37 | $ 9,114.08
Gastos de publicidad S 4,500.00 | $ 4,590.00 | $ 4,681.80 | S 4,775.44 | S 4,870.94
Depreciacion S 1,444.22 | S 1,444.22 | S 1,444.22 | S 268.00 | S 268.00
Amortizacion S 1,230.00 | S 1,230.00 | S 1,230.00 | S 1,230.00 | $ 1,230.00
Total Gastos Operativos S 33,435.82  $ 37,457.85 | $ 39,881.94 | $ 41,351.14 | $ 44,239.59

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.2.2. Costos Variables

Los costos variables de la empresa son los mismos que los costos de ventas, los cuales se

detalla mas adelante.
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7.2.2.1. Costos de Produccion

La empresa no incurre en gastos de produccion.

7.3. Capital de Trabajo

El capital de trabajo se designa como refuerzo en el caso que la empresa no marche

como se espera. A continuacion se detallara este costo.

Tabla 43 Capital de Trabajo

CAPITAL DE TRABAJO
Descripcion Costo Unitario Meses Total
Gastos Administrativos S 960.00 2 S 1,920.00
Costo de Publicidad S 550.00 1 S 550.00
Sueldos y salarios S 1,486.80 1 S 1,486.80
TOTAL S 3,956.80

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.3.1. Costos de Operacion

La propuesta no contempla costos de operacion, por lo cual no se detallara nada en

este inciso.

7.3.2. Costos Administrativos

Los gastos administrativos en los que incurre DeTodo.com son los siguientes:

Tabla 44: Gastos Administrativos

ANO 1

GASTOS ADMINISTRATIVOS MENSUAL ANUAL

Servicios bdsicos S 150.00 | S 1,800.00
Marketing(Social) S 100.00 | S 600.00
Capacitaciones S 250.00 | S 500.00
Mantenimiento Base de Datos S 150.00 | S 1,800.00
Alquiler de oficina S 200.00 | S 2,400.00
Suministros de oficina S 40.00 | $ 480.00
Limpieza S 20.00 | S 240.00
Inversion en Calidad S 50.00 | S 600.00
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS | $ 960.00 | $ 8,420.00

Elaborado por: El autor
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Fuente: Investigacion

7.3.3. Costos de Ventas

Los costos de venta en los que incurre DeTodo.com son los siguientes:

Tabla 45: Costos de ventas

COSTOS DE VENTA Afio 1 ANO2 ANO3 ANO 4

Margen de Proveedores 70% $ 37,881.00 $ 39,396.24 S 40,972.09 $ 42,610.97
Comision tarjeta de credito $ 803.08 S 83520 S 868.61 S 903.35
Estimacion de cuentas incobrables  $ 1,683.60 $ 1,750.94 $ 1,82098 $ 1,893.82
TOTAL COSTOS DE VENTAS S 40,367.68 S 4198238 § 43,661.68 $ 45,408.15

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.3.4. Costos Financieros

En la siguiente tabla se indica el interés anual que se pagara al BNF por el préstamo
bancario de $ 11.421,06.

Tabla 46: Costos financieros

DATOS PARA EL FINANCIAMIENTO
Préstamo 11,421.06
Tasa de Interés 11.00% 0.9167%| Mensual
Periodos 60
Periodos de
Gracia 0
Pago S 248.32

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.4. Analisis de Variables Criticas

7.4.1. Determinacion del Precio: Mark Up y Margenes.

El precio no esta establecido, ya que depende del trabajo que realice el profesional
pero se determind un rango de precio, para obtener una media. En la siguiente tabla se detalla
el Markup y el margen por cada tipo de producto.
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Tabla 47: Precio

Servicio Personal Servicos QuincenaIeJCantidad QuincejCantidad | |Precio Ingresos
Carpinteria 3 8 24 48( S 30.00 | $ 1,440.00
Gasfiteria 3 15| 45 90| $ 25.00 | $ 2,250.00
Pintar casas (Grupo de 5) 1 5| 5 10[ $ 150.00 | $ 1,500.00
Jardineria 1 10 10 20| $ 2150 | $ 430.00
Limpieza del hogar 2| 12 24 48] $ 15.00 | $ 720.00
Lavado de Autos 3 15| 45 90| $ 750 $ 675.00
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion
Tabla 48Mark Up y Margenes.
RUBRO Ano 1 Ao 2 Ano 3 Aho 4 Ano 5
Mark up S 43,812.32|$S 45564.82 | S 47,387.41|S 49,282.90 | § 51,254.22
Mark up en unidades S 1193 | S 1193 | S 11.93 | S 1193 | S 11.93
Margen de utilidad 52.05% 52.05% 52.05% 52.05% 52.05%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.4.2. Proyeccion de Costos e Ingresos en funcion de la proyeccion de Ventas

En las siguientes tablas se muestran las proyecciones a 5 afios de los ingresos y costos
variables por producto. Del 100% del ingreso por venta, se pagara el 45% del mismo a cada

profesional. El 20% de las ventas se haran a través de tarjeta de credito.

Tabla 49: Proyeccion de ingresos

Descripcion Ingreso Anual
Aio 1

Ingreso por venta S 84,180.00
Ao 2

Ingreso por venta S 87,547.20
Afio 3

Ingreso por venta S 91,049.09
Aio 4

Ingreso por venta S 94,691.05
Aho 5

Ingreso por venta S 98,478.69

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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Tabla 50: Proyeccion de costos variables

COSTOS DE VENTA Afo 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Margen de Proveedores 70% S 37,881.00 $ 39,396.24 $ 40,972.09 $ 42,61097 $ 44,315.41
Comision tarjeta de credito S 803.08 S 83520 $ 868.61 $ 903.35 $ 939.49
Estimacion de cuentas incobrables  $ 1,683.60 $ 1,750.94 S 1,820.98 S 1,893.82 $ 1,969.57
TOTAL COSTOS DE VENTAS S 40,367.68 $ 41,982.38 $ 43,661.68 $ 45,408.15 $ 47,224.47

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.4.3. Determinacion del Punto Optimo de produccion
Este inciso no afecta la propuesta a desarrollar, ya que no se contempla procesos de

produccion de ninguna clase.

7.4.4. Analisis de Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio permite determinar la cantidad de unidades que se deben vender

para no perder ni ganar.

Tabla 51: Punto de Equilibrio

Punto de equilibrio S 72,157.75 S 80,107.48 | S 84,67435|S 87,193.47 | S 92,609.16
Punto de equilibrio en unidades 2900 2937 3105 3197 3281

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.4.5. Andlisis de Punto de Cierre

El punto de cierre permite determinar el nivel de ingresos que se debe alcanzar para
cubrir todos sus costos fijos vivos, es decir aquellos que representan una verdadera salida de

dinero.

En la siguiente tabla se muestra el punto de cierre en dolares y cantidades.
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Tabla 52: Punto de cierre

Punto de cierre en unidades 2676 2995 3179 3379 3597
Punto de cierre en dolares S 66,581.12 $§ 74,530.86 S 79,097.73 S 84,069.64 S 89,485.33

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.5. Entorno Fiscal de la Empresa
7.5.1. Planificaciéon Tributaria

7.5.1.1. Generalidades (Disposiciones normativas)

DeTodo.com cumplird con las obligaciones y leyes y tributarias establecidas por el
Servicio de Rentas Internas y la Superintendencia de Compafias con el fin de evitar

sanciones.

7.5.1.2.  Minimizacién de la carga fiscal

Los gastos de depreciacion y amortizacién no son una verdadera salida de dinero, sin
embargo se refleja en el célculo de utilidad. Por ese motivo de consideran minimizacion de la

carga fiscal.

7.5.1.3. Impuesto a la Renta

DeTodo.com reflejara el impuesto a la renta en sus estados financieros, el cual es del

22%. Por ley toda empresa debe pagarlo.

7.5.1.4.  Impuesto al Valor Agregado

Se cobrara el IVA a los productos que ofrezca DeTodo.com, asi como también se lo
pagara en las compras que se realicen. Este impuesto, no se encuentra reflejado en los estados

financieros debido a que DeTodo.com solo actia como agente de retencion.

7.5.1.5. Impuestos a los Consumos Especiales

Este inciso no aplica debido a que no se considera la compra o venta de productos que

graven este tipo de impuesto.
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7.5.1.6.  Impuestos, Tasas y Contribuciones Municipales

Las tasas y contribuciones municipales para poder operar en la ciudad de Guayaquil

son los siguientes:

e Tasa de habilitacion

e Certificado del uso del suelo

e Registro de Patente municipal

e Tasa por servicio contra incendio que se encuentra incluida en el permiso a los
bomberos.

e Impuesto predial

7.5.1.7.  Impuestos al Comercio Exterior

Este inciso no aplica debido a que la empresa no incursionara en el exterior durante el

periodo analizado.

7.5.1.8.  Impuestos a las Herencias Legados y Donaciones

Este inciso no aplica en la propuesta

7.5.1.9. Impuestos a la Salida de Divisas

La empresa no contempla estos impuestos.

7.5.1.10. Impuestos a los Vehiculos Motorizados

No se contempla adquirir vehiculo por lo cual no se pagara este impuesto

7.5.1.11. Impuestos a las Tierras Rurales

Este inciso no es aplicable a la propuesta planteada.
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7.6. Estados Financieros proyectados

7.6.1. Balance General Inicial

Tabla 53: Balance general inicial

ACTIVOS Inicial
Activos Corrientes

Caja/Bancos S 3,956.80
Total Activos Corrientes S 3,956.80
Activos Fijos

Mueblesy Enseres S 1,790.00
Equipos de Oficina S 890.00
Equipos de Computacion S 3,529.00
(-) Depreciacion Acumulada S -
Total Activos Fijos S 6,209.00
Activos Diferidos

Gastos Preoperacionales S 6,150.00
(-) Amortizacion Acumulada S -
Total Activos Diferidos S 6,150.00
Total Activos S 16,315.80
PASIVOS Y PATRIMONIO

Pasivos

Prestamo Bancario S 11,421.06
Total de Pasivos S 11,421.06
Patrimonio

Capital Social S  4,894.74
Utilidad del Ejercicio S -
Utilidades Retenidas S -
(+) Recuperacion de Activos

Total Patrimonio S 4,894.74
Total Pasivo + Patrimonio $ 16,315.80

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.6.2. Estado de Pérdidas y Ganancias

Tabla 54: Estado de pérdidas y ganancias
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Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Andlisis Vertical
Unidades vendidas 3672 3819 3972 4131 4296
Ingresos por ventas $  84,180.00 $  91,924.56 $ 95,601.54 $ 99,425.60 $  103,402.63 91.78%
Total Ingresos $ 8418000 $ 9192456 $ 95,601.54 $ 99,425.60 $  103,402.63 100.00%
Costo de venta "$ 4036768 "5  41,982.38 % 43,661.68 " $ 45,408.15 " $ 45,254.90 43.77%
Total Costos Variables $ 40,367.68 S 41,982.38 $ 43,661.68 S 45,408.15 S 45,254.90 43.77%
Contribucién Marginal $ 4381232 $ 4994218 $ 51,939.86 $ 54,017.46 $ 58,147.73 56.23%
Sueldos y salarios S 17,841.60 S 21,605.23 S 23,765.76 S 26,142.33 S 28,756.56 27.81%
Otros gastos administrativos S 8,420.00 $ 8,588.40 $ 8,760.17 S 8,935.37 $ 9,114.08 8.81%
Gastos de publicidad $  4,500.00 $ 4,590.00 $ 4,681.80 $ 4,775.44 S 4,870.94 4.71%
Depreciacién S 1,40422 S 1,44422  $ 1,44422  $ 268.00 $ 268.00 0.26%
Amortizacién $  1,230.00 $ 1,230.00 $ 1,230.00 $ 1,230.00 $ 1,230.00 1.19%
Total Gastos Operativos $ 334358 $ 37457.85 $ 39,881.94 $ 41,351.14 $ 44,239.59 42.78%
Utilidad Operativa $ 1037651 $  12,48433 $ 12,057.92 $ 12,666.32 $ 13,908.14 13.45%
Gastos Financieros $ 116671 S 956.90 $ 72280 $ 46162 S 170.21 0.16%
Utilidad $ 92098 $ 11,527.43 $ 11,335.12 $ 12,204.70 $ 13,737.93 13.29%
Pago de utilidades a empleados S - 7s 1,729.11 $ 1,700.27 S 1,830.71 S 2,060.69 1.99%
Utilidad antes de impuestos $ 920080 $ 9,798.32 $ 9,634.85 $ 10,374.00 $ 11,677.24 11.29%
Impuesto a la Renta "$ 202616 % 2,155.63 ' $ 2,119.67 $ 2,282.28 "$ 2,568.99 2.48%
Utilidad / Perdida Neta $ 718364 $ 7,642.69 $ 7,515.19 $ 8,091.72 $ 9,108.25 8.81%
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.
7.6.2.1.  Flujo de Caja Proyectado
Tabla 55: Flujo de caja proyectado
FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO
Descripcion Ao 1 Aiio 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
Utilidad / Perdida Neta S 7,18364 (S 7,642.69 | S 7,515.19 | $ 8,091.72 | S 9,108.25
(-) Pago de Capital S 1,813.15] S 2,022.96 | S 2,257.06 | S 2,518.24 | S 2,809.65
(+) Depreciacién $ 1444228 1,44422 | $  1,444.22 | S 268.00 | $ 268.00
(+) Amortizacién S 1,230.00| S 1,230.00 | $§ 1,230.00 | $§ 1,230.00 | $ 1,230.00
(+) Recuperacion de Activos S 1,340.35
(+) Recuperacién de Capital de Trabajo S 3,956.80
Flujo Final $ 804471($  8293.94|$ 793234|$ 707148 [$ 13,093.75
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.
7.6.2.1.1. Indicadores de Rentabilidad y Costo del Capital
76.21.11. TMAR

La tasa minima aceptable requerida fue calculada considerando las dos fuentes de
financiamiento del negocio, las cuales fueron ponderadas para obtener la TMAR global del

proyecto.
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Tabla 56: TMIAR

TMAR Ponderacion
TMAR Riesgo pais 19.25% 30% 5.77%
TMAR Banco 11.00% 70% 7.70%
TMAR Global 13.47%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

76.21.1.2. VAN

El VAN es el resultado de la suma de los flujos proyectados traidos a valor presente,
restdndole la inversion inicial. La propuesta tiene como un VAN de $ 12.278,16, lo cual

demuestra la rentabilidad de la misma.

76.21.13. TIR

La tasa interna de retorno es la tasa de rentabilidad real del proyecto la cual debe ser
superior a la TMAR. En el caso de DeTodo.com la TIR es de 40%.

7.6.21.14. PAYBACK

La recuperacion de la inversion se da en 2 afios y 7 meses de operaciones.

7.7.  Analisis de Sensibilidad Multivariable o de Escenarios Multiples

7.7.1. Productividad

La empresa no contempla procesos productivos, por lo cual no se aplicara este

escenario.

7.7.2. Precio Mercado Local

Se considera un aumento o disminucion del precio en un 25%
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Tabla 57: Precio mercado local

Valores actuales:

Celdas cambiantes:
Precio 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:
VAN S 12,278.16 S 13,867.72 S 12,278.16 S 10,688.60
TIR 40% 43% 40% 37%
Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.7.3. Precio Mercado Externo

No aplica debido a que en la propuesta no se contempla la venta de productos en el

exterior.

7.7.4. Costo de Materia Prima

La empresa no contempla procesos productivos por lo tanto no se cuenta con costos

por materia prima.

7.7.5. Costo de Materiales Indirectos

La empresa no contempla procesos productivos por lo tanto no se cuenta con costos

por materiales indirectos.

7.7.6. Costo de Mano de Obra Directa

No se incurre en un costo de mano de obra directa. Pero, se puede afectar el margen de

ganancia que tiene cada profesional.

Tabla 58: Costo de mano de obra directa

Costo de ventas

Valores actuales: 25% 0% -25%

Celdas cambiantes:
Costo de Vtas 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:
VAN S 12,27816 S 13,867.72 S 12,278.16 S  10,688.60
TIR 40% 43% 40% 37%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.
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7.7.7. Costo de Mano de Obra Indirecta

En la siguiente tabla se afectaran los sueldos del personal administrativo y de ventas.

Tabla 59: Costo de mano de obra indirecta

Sueldos

Valores actuales: 25% 0% -25%
Celdas cambiantes:
Sueldc 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:
VAN S 12,278.16 S 13,867.72 S 12,278.16 S  10,688.60
TIR 40% 43% 40% 37%
Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion

7.7.8. Gastos Administrativos

Tabla 60: Gastos administrativos

Gastos Administrativos

Valores actuales:
Celdas cambiantes:
Gastos Administrativos 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:

VAN S 12,278.16 S 13,867.72 S 12,278.16 S  10,688.60
TIR 40% 43% 40% 37%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.

7.7.9. Gastos de Ventas

La variable del costo de venta ya se afectd en el inciso de mano de obra indirecta, ya

que el margen que ganan los proveedores es el gasto de venta de la compafiia.
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7.7.10. Inversion en Activos Fijos

Tabla 61: Inversion en activos fijos

Activos fijos

Valores actuales:

Celdas cambiantes:

Activos 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:

VAN S 12,278.16 S 13,867.72 §$ 12,278.16 S 10,688.60

TIR 40% 43% 40% 37%

Elaborado por: El autor

7.7.11. Tasa de interés promedio (puntos porcentuales)

En la siguiente tabla se afecta la tasa de interés del préstamo bancario
Tabla 62: Tasa de interés promedio

Interes
Valores actuales: 25% 0% -25%

Celdas cambiantes:

Interes 0% 25% 0% -25%
Celdas de resultado:

VAN S 12,27816 S 13,867.72 S 12,278.16 S  10,688.60

TIR 40% 43% 40% 37%

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion
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7.8. Balance General
Tabla 63: Balance general
ACTIVOS Ao 1 Ao 2 Ao 3 Aio 4 Ao 5
Activos Corrientes
Caja/Bancos $ 12,001.51 | $ 19,715.01 | S 27,043.70| S 33,487.38| S 45,928.22
Total Activos Corrientes $ 12,001.51 [ $ 19,715.01 | $ 27,043.70 | S 33,487.38 | $ 45,928.22
Activos Fijos
Muebles y Enseres S 1,790.00 [ S 1,790.00 | S 1,790.00 | $ 1,790.00 | $ 1,790.00
Equipos de Oficina S 890.00 | S 890.00 | S 890.00 | S 890.00 | S 890.00
Equipos de Computacion S 3,529.00($ 3,52900|S 3,529.00|$ 3,529.00 S  3,529.00
(-) Depreciacion Acumulada S (1,444.22)| S (2,888.43)| S (4,332.65)| S (4,600.65)| S (4,868.65)
Total Activos Fijos S 4,764.78 [ $ 3,320.57 | $ 1,876.35 | $ 1,608.35 | S 1,340.35
Activos Diferidos
Gastos Preoperacionales S 615000($ 6,15000|S 6,150.00($ 6150.00(S 6,150.00
(-) Amortizacion Acumulada S (1,230.00)| S (2,460.00)| S (3,690.00)| S (4,920.00)| S (6,150.00)
Total Activos Diferidos S 4920.00(S 3,690.00 S 246000 S 1,230.00( $ -
Total Activos S 21,686.29 [ $ 26,725.58 | $ 31,380.05| S 36,325.73 | $ 47,268.57
PASIVOS Y PATRIMONIO
Pasivos
Prestamo Bancario S 960791|$ 75895|S 53278 |S 2809.65|S -
Total de Pasivos S 960791 (S 7,584.95|$ 5,327.89 | $ 2,809.65 | $ -
Patrimonio
Capital Social S 489474 |S 4,89.74 (S 4,894.74 | S 4,894.74 | $ 4,894.74
Utilidad del Ejercicio S 7,18364|S 7,062.25 (S 6,911.53 | $ 7,463.92 | S 8,455.34
Utilidades Retenidas S - S 7,18364|S 14,24589 (S 21,157.42|S 28,621.34
(+) Recuperacidon de Activos S 5,297.15
Total Patrimonio $ 12,078.38 | $ 19,140.63 | $ 26,052.16 | $ 33,516.08 | $ 47,268.57
Total Pasivo + Patrimonio $ 21,686.29 [ $ 26,725.58 | $ 31,380.05| S 36,325.73 | $ 47,268.57
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion
7.8.1. Razones Financieras
7.8.1.1. Liquidez
Tabla 64: Liquidez

ANO 1 ANO2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 Promedio
Liquidez
Capital Neto de Trabajo $ 3,956.80 | $ 12,001.51 | $ 19,715.01 | § 27,043.70 | S 33,487.38 | $ 19,240.88

Elaborado por: El autor

Fuente: Investigacion.
7.8.1.2.

Gestion
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Tabla 65: Gestion

Gestion
Rotacién del Activo Fijo 13.56 19.11 28.52 52.48 63.68 35.47
Rotacién del Activo Total 5.16 4.20 3.54 3.14 2.82 3.77
Rotacién de Capital de Trabajo 21.27 23.01 23.93 24.89 25.88 23.80
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion
7.8.1.3. Endeudamiento
Tabla 66: Endeudamiento
Apalancamiento
Endeudamiento 0.70 0.44 0.28 0.17 0.08 0.33
Apalancamiento Interno 0.43 1.26 2.52 4.89 11.93 4.21
Apalancamiento Externo 2.33 0.80 0.40 0.20 0.08 0.76
Autonomia 0.30 0.56 0.72 0.83 0.92 0.67
Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion
7.8.1.4. Rentabilidad
Tabla 67: Rentabilidad
Rentabilidad ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 Promedio
Margen de Utilidad Bruta 52.05% 53.89% 53.89% 53.89% 55.81% 53.91%
Margen de Utilidad Operativa 12.75% 11.77% 11.90% 12.62% 12.26%
Margen de UAI 9.94% 9.36% 9.72% 10.58% 9.90%
Margen de Utiidad Neta 7.76% 7.30% 7.58% 8.26% 7.72%
ROA 32.57% 25.86% 23.79% 23.28% 26.37%
ROE 58.47% 36.11% 28.65% 25.23% 37.11%
Rendimiento sobre CT 178.48% 174.67% 188.64% 213.69% 188.87%

Elaborado por: El autor
Fuente: Investigacion.

7.9. Conclusion Financiera

En conclusion, la implementacion de la propuesta demuestra ser factible y rentable,
con una TIR del 40% y un VAN del $ 12.278,16. Asi mismo se afect6 varias variables del

proyecto con un menos 25% Yy aun asi se logro sacar utilidad.

El tiempo de retorno de la inversion serd en 3 afios y se cuenta con un TMAR de
19.25%.

La inversion inicial necesaria es de $ 16.7315, 80, donde el 30% sera financiamiento

por los socios y el 70% a traves de un préstamo bancario con una tasa de interés del 11%.
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8. PLAN DE CONTINGENCIA

8.1. Plan de administracion del riesgo

El siguiente plan de contingencia esta basado en riesgos supuestos que podrian afectar
negativamente a la propuesta.Este plan contard con medidas para mitigar y contrarrestar los

efectos que tengan sobre la propuesta, ya sean factores internos o externos.

8.1.1. Principales riesgos

De acuerdo a la naturaleza del negocio los principales riegos son los siguientes:
e Internos:
0 Escasezde profesionales
o0 Ladisponibilidad de profesionales
0 Bajo nivel de confianza entre profesional y empresa
o0 Bajo nivel de conocimiento de los profesionales
e Externos:
0 Nuevos competidores
Deslealtad de los profesionales

Nuevas leyes

O O O

Desconfianza de los clientes hacia la empresa.

8.1.2. Reuniones para mitigar los riesgos

Dependiendo del nivel de impacto de los riegos que pueden afectar la propuesta, se
establecera reuniones para determinar el plan de accion. Las reuniones se haran una vez al
mes para los impactos de nivel bajo, en el caso que surja uno de nivel alto se realizara de

inmediato.

La tabla presentada a continuacion determinara el tiempo de reaccion por parte de la

empresa, dependiendo del nivel de impacto.
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Condicion

Tabla 68 Riesgos

Consecuencia

Probabilidad

Categoria

Impacto

Exposicion

Competencia  Por la rentabilidad de la Bajaran los 5 3 15
empresa, otras personas clientes
copiaran la idea
Proveedores  Usaran la base de datos de Bajaré los 4 4 16
clientes de la empresa, para ingresos de la
trabajar por su cuenta empresa
Politico Nueva ley para detener alas  La empresa se 4 5 20
empresas que abusen de los gueda sin mano
profesionales por sus bajos de obra
conocimientos.
Usuario final  Los profesionales dan mal La imagen de la 5 5 25
servicio y no cumplenconlo  empresa se ve
estipulado. afectada.
Seguridad Aprovechen que la casa no El cliente se ve 5 5 25
esta vigilada para robar lo afectado y la
que puedan imagen de la
empresa cae
drésticamente
Disponibilidad Un cliente solicite un La empresa 4 5 20
servicio y no se cuente con queda mal y
alguien para atenderlo pierde un cliente.
Habilidades Al momento de dar el Una vez mas la 3 5 15
servicio, por parte del imagen de la
profesional, el no posea las empresa queda
habilidades necesarias para afectada

resolverlo

8.1.3. Tormenta de ideas (brainstorming), listas de verificacion (checklists)

Para solucionar de manera &gil los riesgos que podrian afectar la propuesta, se han
implementado estrategias para la mitigacion de los problemas y estrategias para evitar que
sucedan. En el caso que exista un riesgo que no se ha considerado se realizard un
Brainstorming para solucionar los problemas. Ademés se implementara un control de
procesos a través de listas de verificacion, las cuales permitirdn controlar paso a paso el
funcionamiento de la propuesta

La lista de verificacion se la creard conjuntamente con el Brainstorming en las

reuniones para solucionar los riesgos.
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8.2. Planeacion de la respuesta al riesgo

8.2.1. Monitoreo y control del riesgo

Para monitorear y controlar el riesgo se utilizaran los siguientes indicadores:

e Ingresos por ventas.
e Satisfaccion de los clientes.
e NUmero de competidores nuevos y viejos en el mercado.

e Estar al dia en las noticias para estar al tanto de la industria.
8.2.2. Revisiones periodicas y evaluacion del riesgo

Ademas de las revisiones mensuales dependiendo la clase de impacto del riesgo, cada
responsable tiene que asegurar el cumplimiento de las estrategias de mitigacion y

contingencia, explicadas anteriormente.

8.2.3. Reporte del riesgo

En el supuesto caso no consentido que la propuesta se vea afectada por estos riesgos,
los responsables de la empresa tendran que analizar los planes para contrarrestar las

amenazas.

8.2.4. Estrategias de Salida

En caso que los resultados de la empresa no sean satisfactorios y no se cuente con

estrategias para mitigarlas, se aplicara las siguientes salidas:

e Liquidacién de la empresa.
e Venta de cartera de clientes y base de datos.
e Expansion de base de datos a otros servicios

e Venta de empresa a uno de los profesionales
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8.3. Plan de Contingencia y Acciones Correctivas

Como plan de contingencia para evitar los riesgos se determinaron estrategias que
fueron presentadas en los puntos anteriores.Por otro lado si la empresa se encontrara en

apuros, se recurrird a la expansion de la cartera de servicios para generar mas clientes e

ingresos.

Tabla 69: Planeacion de respuesta al riesgo

Competencia Competidores ~ Administrador ~ Teniendo todo  Satisfacer a los
nuevos el Marketshare  clientes, para
en laindustria  generar
fidelidad con la
empresa.

Proveedores Deslealtad de Coordinador de  Generar Clausulas de

profesionales mano de obra fidelidad con Con fidelidad
los en los contratos.
profesionales a
través de
incentivos.

Politico Nuevas leyes Administrador ~ Contratar como  Ofrecer empleo
empelados a los  fijo a los
profesionales profesionales,

aunque suban
los gastos

Usuario final Mal servicio Administrador ~ Control de El profesional
calidad del sera removido
servicio por de la empresa
parte del
coordinador.

Seguridad Nivel de Coordinador de  Se contaracon  Se retirara al

confianza mano de obra profesionales profesional y se
bajo referencia  aplicaran todas
y con buen las clausulas del
historial de contrato
trabajo

Disponibilidad Escasez de Coordinador de  Base de datos Se designara

profesionales mano de obra amplia otro fecha

Habilidades Nivel de Coordinador de  Las habilidades  Se pedira

conocimiento mano de obra de los disculpas y se
profesionales enviara a otro
deben ir de profesional
acuerdo al perfil
buscado.
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9. Conclusiones

Una vez finalizado el estudio correspondiente, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Segun el estudio realizado, las personas tendran mas confianza de los profesionales, si
estos vienen respaldados por una empresa.

Las clausulas en los contratos de los profesionales asegurara su fidelidad y
compromiso, para evitar actos que puedan dafiar la imagen de la empresa.

Basado en los resultados de la investigacion de mercado se concluye que los
habitantes del norte de Guayaquil estan dispuestos a contratar a la empresa para
resolver sus necesidades.

Las experiencias pasadas de los clientes potenciales, permite conocer el mercado en el
cual se desenvolvera la compafiia

Por medio de las estrategias de penetracion y Marketing social se atraera de manera
efectiva a los clientes, reflejando la responsabilidad social que tiene como empresa.
Debido al resultado del analisis de competidores, el cual refleja que existe
competencia directa y que las barreras de entrada son muy bajas, la empresa pondra
atencion especial en la calidad del servicio al cliente y el servicio brindado.

De acuerdo a la baja inversion inicial de la empresa, sus ingresos seran apropiados
para tener una utilidad apropiada para los inversionistas.

Los clientes potenciales de la empresa estan dispuestos a adquirir los servicios que
actualmente se ofrecen y esperan que la base datos se siga expandiendo para abarcar
MAs servicios.

Las estrategias de contingencia permitiran a la empresa estar preparada para cualquier
problema que pueda surgir en el futuro, creando un plan B para cada ocasion.

La empresa trataré de ser responsable con el medio ambiente, evitando el uso
irresponsable de materiales que afecten el mismo.

Solo se contara con dos empleados en la némina de trabajo, los miembros de los
gremios trabajan bajo contrato de prestacion de servicios.

La calidad del servicio brindado es muy importante, por lo que se realizara el control
de calidad de los mismos, mediante entrevistas por teléfono a los clientes.

El uso del Datafast es una herramienta que dara ventaja sobre los informales, ya que se

puede realizar el servicio a crédito.
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10. RECOMENDACIONES

e Expandir la base de datos para abarcar mas clientes.

e Tener mucho cuidado al contratar a los profesionales, ya que un mal servicio dafiaria
la imagen de la empresa.

e Tener muy claras las clausulas de los contratos para que los profesionales no tomen la
base de clientes que posee la empresa,

e Creacidn de pagina web para abarcar el mercado virtual, ofreciendo informaciéon de
los profesionales en la misma, para que los clientes puedan elegir mejor a quien
contratar.

e Usar métodos de marketing mas agresivos para atraer una mayor cantidad de clientes,
incrementando la participacion de mercado.

e Adquirir una central telefonica, para estar en la capacidad de contestar multiples
Ilamadas al mismo tiempo.

e Considerar a la expansion de los servicios, es decir ofrecerlo también a las empresas y
negocios.

o Obtener los seguros correspondientes a la empresa, para tener todo asegurado en el
caso de que suceda una calamidad.

e Crear convenios con otras empresas de servicios para hacerles promocion dentro de la

base de datos, cobrandoles una cuota mensual.
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12. Anexos

12.1. Contrato de prestacion de servicios profesionales
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

Comparecen a la celebracion del presente contrato por una parte la compafia ---------
NOMBRE DE LA COMPANIA........ representada por su Gerente General -------- NOMBRE
DEL REPRESENTANTE LEGAL-------- a quien en adelante y para efectos del presente
contrato se le denominara como EL CONTRATANTE; vy, por otra parte la ------------
NOMBRE DE LA PERSONA QUE PRESTARA SUS SERVICIOS------------ , por sus
propios derechos, a quien en adelante se le denominara simplemente como EL
PROFESIONAL,; los comparecientes son ecuatorianos, domiciliados --------- PONER LUGAR
DEL DOMICILIO---------- , habiles para contratar, como en efecto lo hacen al tenor de las

siguientes clausulas:
PRIMERA.- ANTECEDENTES:

EL CONTRATANTE es una empresa legalmente constituida en el Ecuador, que se dedica a --

EL PROFESIONAL es una especialista en ---------- PONER LA ESPECIALIDAD DEL
PERSONAL DE ACUERDO A LAS FUNCIONES QUE EL MISMO VA A EJERCER-------

SEGUNDA.- OBJETO:

Mediante el presente documento, EL CONTRATANTE contrata los servicios licitos y
personales de EL PROFESIONAL con el fin de que se desempefie como encargada/o del -----
--PONER EL AREA DONDE EJECUTARA SUS FUNCIONES EL PROFESIONAL---------
--------- EL CONTRATANTE. En tal sentido, las funciones que EL PROFESIONAL debera

desempefiar seran entre otras, las siguientes:
- (ENUMERAR LAS FUNCIONES QUE DESEMPENARA EL PROFESIONAL.)

Funciones éstas que por ser licitas, personales, y por no atentar a la ley, moral o buenas
costumbres EL PROFESIONAL acepta y se compromete a cumplir.
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TERCERA.- OBLIGACION ESPECIAL:

Con el fin de cumplir lo estipulado en el presente Contrato, EL PROFESIONAL debera
acudir a las oficinas de EL CONTRATANTE ubicadas en la ------- PONER LA DIRECCION
DE LAS OFICINAS EN QUE TRABAJARA Y LA CIUDAD----------- , todos los dias de
lunes a viernes desde las ---------- INCLUIR HORARIO DE TRABAJO----------- , desde donde
cumplird con las obligaciones que se deriven del presente contrato. Adicionalmente, EL
PROFESIONAL debera acudir, a las entidades, organismos, instituciones, empresas y demas
localidades relacionadas o vinculadas con los servicios que se obliga a prestar mediante el
presente contrato. No obstante, en virtud de los servicios que EL PROFESIONAL se obliga a
prestar, deberd acudir a las oficinas de EL CONTRATANTE o de cualquier o6rgano,
institucion, o empresa fuera de las horas antes estipuladas si esto es necesario para dar

cumplimiento al presente Contrato.

CUARTA.- RECESO:

Durante la vigencia del presente Contrato, EL PROFESIONAL tendra un plazo de receso de
QUINCE (15) dias corrientes al afio. Los dias de receso al afio serdn seleccionados por las
partes de mutuo acuerdo, con el fin de que éstos no interrumpan o afecten, de cualquier
manera los servicios que se obliga a prestar mediante el presente contrato, ni la actividad
regular de EL CONTRATANTE.

QUINTA.- HONORARIOS PROFESIONALES:

Como contraprestacion a los servicios que EL PROFESIONAL se obliga a prestar mediante
el presente instrumento, EL CONTRATANTE se compromete a cancelar, por concepto de
Honorarios Profesionales, la suma mensual de (------ PONER VALOR A PAGAR AL
TRABAJADOR------ ), valor al cual se le realizaran todos los descuentos o sustracciones que
por ley deban realizarse. El pago por concepto de Honorarios Profesionales sera pagado por
EL CONTRATANTE dentro de los dos primeros dias laborables del mes siguiente al causado
0 vencido, siempre que EL PROFESIONAL haya presentado la factura correspondiente. EL
PROFESIONAL sera responsable ante los 6rganos de Control y Recaudacion de cumplir con

sus cargas u obligaciones tributarias que el pago de los Honorarios Profesionales genere.
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SEXTA.- FACILIDADES:

EL CONTRATANTE brindard todo tipo de facilidades a EL PROFESIONAL con el
propdsito de que cumpla las funciones que le corresponden. EL PROFESIONAL, cuando lo
requiera, contara con la colaboracion de los otros profesionales, auxiliares, técnicos, asistentes
0 demas personal administrativo de EL CONTRATANTE.

SEPTIMA.- NATURALEZA:

En vista de que el presente Contrato es de naturaleza Civil, EL CONTRATANTE no tendra
ninguna obligacion laboral con EL PROFESIONAL, por lo que no estdn ni se entienden
incorporadas al presente Contrato las disposiciones del Cddigo del Trabajo ni las demas
relativas a este tipo de relaciones. Por tanto, las partes contratantes no podran invocar las
disposiciones contenidas en las Leyes laborales en cualquier disputa, interpretacion, o
reclamo que tuvieren. La presente relacion queda especial y expresamente excluida de
cualquier liguidacion, indemnizacion o remuneracion que pudiere causarse por la aplicacion
de cualquier ley laboral o relacionada con el régimen laboral a la finalizacion del presente

contrato.
OCTAVA.- CONFIDENCIALIDAD:

En vista de que EL PROFESIONAL tendra acceso a informacién Confidencial tanto
proveniente de los clientes de EL CONTRATANTE, se compromete y obliga a guardar
absoluta reserva respecto a toda la informacion a la que tenga acceso. Por tanto, todos los
documentos, cartas, planes, proyectos, configuraciones, bases de datos, redes, sistemas, lista
de clientes, codigos, contrasefias, contratos y demas instrumentos o informacion relacionada a
su trabajo a los que tenga acceso deberan permanecer dentro de las oficinas de EL
CONTRATANTE, a menos que con el fin de cumplir con los servicios materia del presente
contrato deba transportarlos a otros lugares. Adicionalmente, toda la informacion oral a la que
tenga acceso, relacionada con todo tipo de documentos, cartas, planes, proyectos,
configuraciones, bases de datos, redes, sistemas, lista de clientes, codigos, contrasefias,
contratos y demas instrumentos. La informacion confidencial a la que EL PROFESIONAL
tenga acceso no podra ser divulgada a ningun tercero, y por ningin motivo. Esta prohibicion

estard vigente hasta cinco (5) afios después de la finalizacion del presente Contrato. En caso
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de comprobarse negligencia, dolo o culpa leve por parte de EL PROFESIONAL en la
divulgaciéon de informacion confidencial, EL CONTRATANTE podrd terminar

unilateralmente el presente contrato sin perjuicio de las acciones legales que pueda iniciar.

NOVENA.- DURACION:

El presente Contrato tendrd un plazo de duracion de UN (1) afio contado a partir de su
suscripcion, luego de lo cual las partes podran acordar renovarlo por plazos similares. Sin
embargo, si alguna de las partes manifiesta su voluntad contraria a renovarlo, EL
CONTRATANTE no deberd recibir, ni podrd exigir ningun tipo de liquidacion,
indemnizacién o remuneracion especial. Las partes expresamente aclaran que el presente

Contrato no se renovara automaticamente por ningin motivo.

DECIMA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA:

Las Partes se comprometen a ejecutar de buena fe las obligaciones reciprocas que contraen
mediante este Contrato y a realizar todos los esfuerzos requeridos para superar, de mutuo
acuerdo, cualquier controversia. Toda controversia o diferencia derivada de la aplicacion,
validez, interpretacion, nulidad o cumplimiento del presente Contrato sera resuelta con la
asistencia de un mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de Comercio de
Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto mediante este procedimiento, las partes
someten sus controversias a la resolucion de un Tribunal de Arbitraje que se sujetara a lo
dispuesto en la Ley de Arbitraje y Mediacion, el Reglamento del Centro de Arbitraje y
Mediacion de la Cdmara de Comercio de Quito y las siguientes normas:

10.1. Un arbitro sera elegido por EL PROFESIONAL un arbitro sera elegido por EL
CONTRATANTE y un arbitro sera elegido por los dos &rbitros previamente seleccionados;

10.2. Las partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo que expida
el Tribunal Arbitral y se comprometen a no interponer ningun tipo de recurso en contra del

laudo arbitral;
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10.3. Para la ejecucion de medidas cautelares el Tribunal Arbitral esta facultado para solicitar
el auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos sin que sea

necesario recurrir a juez ordinario alguno;

10.4. El Tribunal Arbitral estard integrado por tres arbitros;

10.5. El procedimiento arbitral serd confidencial; y,

10.6. El lugar de arbitraje serd en las instalaciones de la Camara de Comercio de Quito

Para constancia de todo lo acordado en el presente contrato y ratificindose en todas y cada
una de las clausulas, las partes lo suscriben en original y una copia en esta ciudad de -----
PONER LA CIUDAD Y LA FECHA--------

EL CONTRATANTE EL PROFESIONAL
LEGISLACION

El Cddigo Civil en su Art. 2022 define a los Servicios Profesionales como ““los servicios de
las profesiones y carreras que suponen largos estudios, 0 a que esta unida la facultad de
representar y obligar a otra persona respecto de terceros, se sujetan a las reglas del

mandato”.

(Slideshare, 2012)
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12.2. Entrevista a Profundidad

Entrevista a Profundidad
Tema: Experiencia sobre servicios contratados.
Entrevistado: Melissa Mufioz

Fecha: 15 de mayo del 2013
1. Enlo ultimos afios ha tenido alguna mala experiencia con los servicios contratados,

¢2.qué tipo de servicio contrato?

Si, hace casi un afio, en mi casa contrataron pintores para que pinten toda la casa en un
plazo fijado, previamente.

2. ¢0Que nos puede contar acerca de esa experiencia?

No fue nada bonito, se los contrato para que pintaran toda la casa en una semana pero
no cumplieron con lo prometido. Al principio todo iba bien pero de repente empezaron
a faltar, dias tras dia, poniendo escusas como que se enfermd uno de ellos o que tenian
gue comprar mas materiales. Asi pasaron los dias y ellos siempre tenian escusas
nuevas y cuando aparecian solo miraban lo que hicieron y decian que el dia siguiente
venian a terminar. Al final nunca aparecieron y dejaron el trabajo a medio a hacer y se
tuvo que contratar de nuevo.

3. ¢.Cudles cree que fueron los motivos por los cuales ese servicio le fallo?

Cuando se contrata gente en la calle o por teléfono, no se tiene una empresa que los
respalda, es decir cuando fallan no se tendra un lugar donde llamar y reclamar por el
servicio prestado.

4. ;Llaexperiencia que tuvo, le ha impedido contratar nuevos servicios? ¢Porque?

Claro que si, por que nunca se sabe en quien confiar. Lo que limita mucho los
Servicios que se prestan.

5. ¢.Qué recomendacion le podria dar a la empresa para evitar estos errores?

Necesitan tener mucha cautela a la hora de seleccionar su personal, deben a asegurarse
de dar al cliente la seguridad que se necesita para que al momento de analizar la

calidad del servicio, el cliente este feliz y pueda recomendarlos.
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Entrevista a Profundidad
Tema: Experiencia sobre servicios contratados.
Entrevistado: Karla Andrea Mufoz Proafio

Fecha: 20 de abril del 2013
1. En lo ultimos afios ha tenido alguna mala experiencia con los servicios contratados,

¢2.qué tipo de servicio contrato?

Si, hace casi 4 afios cuando recién compre la casa, se contrato a personas que pondrian
las baldosas en el patio y levantarian unos metros la pared de los costados del mismo.

2. ¢ 0Que nos puede contar acerca de esa experiencia?

Al principio todo estuvo bien, estaban realizando su trabajo como se habia acordado,
una de las cosas malas de contratar esos servicios es que por la falta de confianza
siempre se debe tener a alguien vigilandolos. En fin una vez que terminaron el trabajo
para el cual se los contrato, mencionaron que también eran carpinteros y que podian
hacer las separaciones de los closet en todos los cuartos, lo que se necesitaba. Se les
pago por adelantado para comprar materiales y dijeron que vendria el dia siguiente,
nunca volvieron.

3. ¢.Cudles cree que fueron los motivos por los cuales ese servicio le fallo?

Las personas que se contrato era referidas por alguien mas, ellos cumplieron con su
trabajo pero cuando vieron una oportunidad de estafar, la aprovecharon sin pensar que
si hacen bien el trabajo se podria referirlos para que tengan mas obras.

4. ;Llaexperiencia que tuvo, le ha impedido contratar nuevos servicios? ¢Porque?

Por supuesto que si, ahora se prefiere realizar los trabajos por uno mismo,
aungue no queden también o si se contratara de nuevo se debe tener extra
cuidado.

5. ¢£0ué recomendacidn le podria dar a la empresa para evitar estos errores?

Tengan gente confiable en su base de datos y nunc a acepten mas trabajos de los que

pueden solucionar por que se dafia la imagen de la empresa.
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Entrevista a Profundidad
Tema: Experiencia sobre servicios contratados.
Entrevistado: Isabel Cardenas

Fecha: 10 de mayo del 2013
1. Enlo ultimos afios ha tenido alguna mala experiencia con los servicios contratados,

¢2.qué tipo de servicio contrato?

Si hace muchos afios, tuve una mala experiencia cuando se contratd a una sefiora para
gue cocine y limpie la casa.

2. ¢.0Qué nos puede contar acerca de esa experiencia?

Se contratd a una sefiora para que atienda la casa mientras todo los que la habitaban
trabajaban. Todo iba bien hasta que nos dimos cuenta que las cosas, ya no duraban
como se suponia que deberian. Un litro de aceite duraba dos dias y todo se acaba méas
rapido. Un dia nos acercamos donde el guardia para averiguar si habia visto algo raro
y es él nos cuenta que cuando nos ibamos al trabajo, la familia de la empelada venia 'y
ella le pasaba las cosas por la reja de la casa y por eso se terminaba rapido.

3. ¢.Cudles cree que fueron los motivos por los cuales ese servicio le fallo?

Como nadie quedaba en la casa, la empelada tenia total libertad de hacer lo que
quisiera, por mala suerte decidié hacer las cosas mal y se tuvo que despedirla.

4. ;Laexperiencia gue tuvo, le ha impedido contratar nuevos servicios? ¢,Porque?

Al ser un servicio que siempre se necesita, es dificil dejar de buscarlo este servicio
pero ahora se trata de ser mas cuidados.

5. ¢.Qué recomendacién le podria dar a la empresa para evitar estos errores?

Tenga cuidado al contactar a los profesionales para su base de datos, hagan analisis

previos para asegurar a personas que hagan un trabajo de calidad y sean honestos.
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12.3. Formato de encuesta

1) ¢En el dltimo afio ha contratado servicios de limpieza, mantenimiento o reparacion para
viviendas? RU (1)

e Si 1---> Saltar a Pregunta 3

e No 2-->Seguir apregunta 2

2) ¢Cudl es la razon por la cual no ha contratado esta clase de servicios? RU (2-4)

*Pasar a la 8va pregunta.

3) ¢Cual de los siguientes servicios ha contratado en el dltimo afio? RM

Servicio (5-

7)

Carpinteria 1
Gasfiteria 2
Plomeria 3
Nifieras 4
Mecanicos 5
Limpieza de casa 6

4) ¢Con qué frecuencia usted solicita esta clase de servicios? RU

CONTRATACION (8)
Una vez al mes 1
Dos veces al mes 2
Cada dos meses 3
Dos veces al afio 4
Una vez al afio 5

5) ¢Normalmente como busca profesionales que cumplan sus necesidades? RM

Métodos (9-10)

Teléfono 1
Referencia 2
Internet 3
En la Calle 4
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6) ¢Ha tenido alguna mala experiencia con los profesionales que ha contratado en el pasado?
RU (11)

1) Si

2) No
7) ¢Qué nivel de importancia (siendo 1 poco importante y 5 muy importante) le daria a cada
uno de los siguientes factores para determinar la calidad del servicio adquirido? RM

FACTORES Poco Importante
Muy Importante
Cumplimiento | (12) 1 2 3 4 5
Rapidez (13) 1 2 3 4 5
Honestidad (14) 1 2 3 4 5
Precios (15) 1 2 3 4 5
Experiencia (16) 1 2 3 4 5

8) Mirando esta escala de 1 a5, donde 1 es Me desagrada Mucho y 5 Me agrada Mucho, me

puede decir el Nivel de Agrado que siente por este proyecto ubicado en Samanes 7 RU

Me desagrada mucho 17)

Me agrada mucho

DeTodo.com 1 2 3 4 5

9) Cuales de los siguientes beneficios, le gustaria que la empresa le ofreciera?RM(18-19)
1) Asesoramiento
2) Se ofrezcan mas servicios -->
3) Convenio con ferreterias para ofrecer descuento en materiales.
Otros (20-22)

10) Aparte de los servicios ofrecidos por la empresa, ¢ Cudl de los siguientes servicios le
gustaria contar? RM (23-26)

1) Catering

2) Gruas

3) Animacion de fiestas
4) Taxis
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Otros (27-29)
11) De recibir un buen servicio por parte de la compafiia, ¢la recomendaria a las demas
personas? RU (30)
1) Si
2) No

DATOS DEL ENTREVISTADO

Edad (31) | Sexo (32) | Nombre:
De 18 a 1 | Hombre 1
25
De 26 a 2 | Mujer 2 | Direccion:
35
De 36 a 3 Cadigo
45
De 46 a 4 Teléfono:
55
De 56 a 5 Fecha:
mas
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12.4. Flujograma de procesos
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CAPITULO 13

MATERIAL
COMPLEMENTARIO
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