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RESUMEN

En el presente trabajo de grado se realiza el estudio de factibilidad para desarrollar
una plataforma digital de prestacion de servicios de mantenimiento y reparaciones
en hogares y empresas, que ademas tenga como valor agregado la generacién de
confianza en el consumidor, y se pueda validar su posible creacién en el mercado
colombiano. Para el desarrollo del estudio se llevan a cabo analisis de tipo
administrativo, técnico, financiero y legal que permitieron concluir la viabilidad del
desarrollo de esta economia colaborativa en el mercado colombiano, también se
visualizan de las ventajas, desventajas, oportunidades y debilidades, y se comparan
con la solucion propuesta en las demas ofertas del mercado actual, tanto a nivel

local como global.

Palabras claves:
Aplicacion web, economia colaborativa, estudio de factibilidad, estudio de mercado,
estudio legal, estudio técnico, estudio administrativo, estudio financiero, trabajo

informal, servicio, plataforma digital.
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1. INTRODUCCION

Las economias colaborativas se han convertido en una fuerza motora a nivel
internacional, que impulsan el desarrollo de nuevas formas de intercambio de
bienes y servicios y se visualizan como un potencial de empleo.

En el mercado colombiano son de sumo interés por su potencial de negocio y es
por esto que en este trabajo de grado se desarrollard una propuesta emprendedora
que busca solucionar una necesidad de prestacion de servicios de mantenimiento y
reparaciones ocasionales y que se visualiza como una opcidén potencial para
cambiar la forma en la que tradicionalmente se prestan este tipo servicios, que

usualmente se relacionan con el mercado informal.

El desarrollo del trabajo se enfoca en la creacién de una aplicacion digital que
permita la conexidn segura, confiable, trazable y con garantia entre prestadores de
servicio y empresas o0 personas naturales que los requieran. Cada paso del analisis
realizado se enfocara en la busqueda de como se puede hacer, qué costos conlleva
y como se podria implementar inicialmente en Medellin y posteriormente en el
mercado colombiano, para asi dejar como resultado una conclusién de la viabilidad

del proyecto.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Evaluar la factibilidad para desarrollar una plataforma digital de prestacion de
servicios de reparaciéon y mantenimiento para hogares y empresas que genere
confianza en el consumidor, con el fin de validar su posible creacion en Medellin y
posteriormente en el mercado colombiano.

2.2 Objetivos Especificos

- Elaborar un estudio de mercado para entender el sector, identificando
quienes son los competidores y su método de comercializacion, nuestro

publico objetivo y los precios del mercado.

- Describir el servicio que se prestara de forma clara, diferenciando la

operacion para cada canal y su objetivo.

- Elaborar la factibilidad técnica de la creacion de las plataformas digitales para

la prestacién del servicio.

- Determinar la factibilidad administrativa de la empresa y su operacion y

funcionamiento, una vez terminados los estudios de mercado.

- Establecer la factibilidad financiera del proyecto e identificar su alcance en el
tiempo proyectado, y asi estimar rendimientos proyectados, una vez puesto

en operacion el proyecto.
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- Establecer la factibilidad legal y técnica del proyecto con el fin de definir los

recursos necesarios que se emplearan para la correcta ejecucion del mismo.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Situacién de estudio

La Economia Compartida o Colaborativa es una nueva modalidad de produccion e
intercambio de bienes y servicios a través de plataformas digitales, esta se ha
convertido en una fuerza transformadora disruptiva a nivel mundial, y América Latina
no es la excepcién. El impacto disruptivo de las plataformas digitales colaborativas
ha puesto presién sobre las instituciones y regulaciones de sectores importantes en
la economia de los paises de la region, propiciando el ingreso de nuevos
competidores y la institucionalizacién del empleo, con un evidente impacto social

(Buenadicha Sanchez, Canigueral Bago, & De Leo6n, 2017).

Aunque Latinoamérica va un poco atrds en el ingreso de las economias
colaborativas, ya se estan evidenciando avances e iniciativas importantes en este
rubro. Colombia en compafia del Banco Interamericano de Desarrollo, segun
estudio de IE Business School publicado en el afio 2016, es la quinta economia
latinoamericana que mas iniciativas ha lanzado en este sector, detras de Brasil,
México, Argentina y Per0d, esto genera un parte de tranquilidad debido a que sin
duda alguna es una sefal de la confianza del mercado, y como lo menciona el actual
alcalde de Medellin Federico Gutiérrez en dicho estudio: “la masificaciéon en el uso
de las tecnologias de la informacion ha faciltado la comunicacion el
empoderamiento de particulares, integrados activamente en escenarios
econdmicos a través de acciones colaborativas que nos invitan a repensar
conceptos como la confianza y la cooperacion para crear intercambios” (Multilateral

Investment Fund; IE Business School, 2016).
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En los hogares colombianos, como cualquier otro lugar del mundo, eventualmente
se requiere de servicios como plomeria, pintura, reparaciones, mantenimientos,
entre otros, y los mismos son ofrecidos la mayoria de las veces por personas
naturales que trabajan de manera informal, a las cuales se logra poner en contacto
a través del voz a voz (Gémez Jaramillo & Salgado Uribe, 2016) (OLX, 2017).

En Colombia, particularmente, no existe una economia colaborativa que permita
satisfacer la necesidad de requerimiento y prestacioén de servicio de forma rapida,
segura y confiable. Si bien existen plataformas digitales como OLX y Mercado Libre,
que permiten el contacto entre las dos partes, estas no van mas alla
responsabilizandose por garantizar la calidad de los servicios, ni hacen
seguimientos directos a la satisfaccién del consumidor, ni plantean un registro de
referencias confiables y verificables para futuros clientes (OLX, 2017); es decir,
estos no generan un valor agregado al consumidor (Mercado Libre, 2017). “Como
se menciona anteriormente, Mercado Libre solo pone a disposicion de los Usuarios
un espacio virtual que les permite comunicarse mediante Internet para encontrar
una forma de vender o comprar articulos y/o servicios. Mercado Libre no tiene
participacion alguna en el proceso de negociacion y perfeccionamiento del contrato
definitivo entre las partes. Por eso, Mercado Libre no es responsable por el efectivo
cumplimiento de las obligaciones fiscales o impositivas establecidas por la ley
vigente” (Mercado Libre, 2017). Otra solucién actual a la necesidad de servicios en
el mercado colombiano, son las empresas que prestan atencién directa, a través de
sus propias plataformas y cuentan con una némina especializada, por ejemplo:
Maridos en alquiler, Hogaru, Domesticas de Colombia, Zolvers, entre otros. Si bien
estos no emplean un modelo de economia colaborativa, como la que se busca en

este trabajo, deberan ser considerados en el analisis general del proyecto.

Considerando la oportunidad expuesta, se plantea a través de este este trabajo de
grado, realizar el estudio de factibilidad para desarrollar una plataforma digital de

prestacion de servicios, que se diferencie de las plataformas actuales disponibles
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en Colombia, gracias a la oferta de servicios completos confiables, garantizados y
trazables. En otros paises del mundo existen aplicaciones similares y exitosas que
solucionan de forma integral este tipo de problemas, como es el caso de Iguanafix,
reportado por Forbes como una de las promesas de 2017, de la cual se puede partir

para buscar una solucion que se adapte al mercado local (Forbes Argentina, 2017).

Con respecto a la situacion actual de prestacion de servicios eventuales en hogares
colombianos, la mayor parte es realizada por trabajadores informales, los cuales
segun el ultimo estudio del (DANE, 2017), son el 48% de la fuerza laboral, y de los
que lastimosamente los consumidores tiene desconfianza, ya que la naturaleza
informal del trabajo no puede otorgarles una garantia de que haya incumplimiento
en horarios y acuerdos, ética laboral, claridad y calidad en los trabajos a realizar, y
se puede ver comprometida su satisfacciéon; al fin de cuentas, como expresan
(Cespedes, Eisenmman, & Blank, 2012): “Nadie realmente paga por un producto,
se paga por la satisfaccion a la solucion de sus problemas” (p.12).

Otro de los temores asociados a la contratacion de servicios informales es la falta
claridad en los precios de los servicios, ya que no hay una estandarizacion y se
cobra usualmente, segun el cliente, su capacidad econdémica y habilidad de
negociacion. Este es un tema critico, ya que como expresa Recchia (como se cita
en (Cespedes, Eisenmann, Miguel, & Urdapilleta, 2017)): “la mayoria de los
consumidores estdn mas preocupados por pagar un precio justo, que por encontrar
la solucién mas barata” (p.25). Sumado esto a que la forma de pago se limita a
transacciones en efectivo y se desaprovecha la oportunidad de usar medios de pago
como tarjetas débito, crédito y transferencias. Cabe recordar que el 2.6% del PIB
esta representado en transacciones por internet (Dinero, 2017) y segun el plan de
desarrollo de Colombia, se espera para 2018, que el 84% de los adultos

colombianos tenga un producto financiero (Dinero, 2017).

Con respecto al potencial de negocio, actualmente se visualiza a las economias

colaborativas como una gran oportunidad, tal como lo expresa en un informe de
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Yaraghi y Ravi (2017), del Instituto Brookings (como se cita en (Buenadicha
Sanchez, Cafigueral Bago, & De Leodn, 2017)): “dentro de 10 afios, cinco de los
sectores mas importantes de la economia colaborativa (préstamos P2P1,
empleadores en linea, alojamiento P2P, transporte compartido, y video y musica en
linea), generaran mas del 50% del total de los ingresos mundiales (en la actualidad,
representan 5%)”(p.3). Las politicas del gobierno colombianas no son indiferentes
a este movimiento y por esto se estan apoyando planes de soporte a
emprendimientos basados en TIC a través del Ministerio de telecomunicaciones,
con programas como el plan vive digital (Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones, 2017).

El acceso creciente a internet en Colombia alcanzando ya el 56.6% de la poblacion,
segun las cifras del segundo trimestre presentado por MinTIC es un dato importante
gue sigue abriendo las puertas al comercio electronico, ya que alrededor del 17%
de este porcentaje, que tiene acceso a internet, realiza transacciones de compra en
linea. Sin importar el medio que se utilice (computador, celular, Tablet, entre otros)
o el tipo de conexion (internet fijo o movil) es evidente el crecimiento en el mercado
y como la conectividad en el pais es mayor.

Las paginas web ya desde varios afios atras son utilizadas como medio de
informacion y comunicacion, pero mas recientemente como medios para
intercambio, donde hoy se llevan relaciones de comercio electrénico entre
empresas (B2B - Business to Business), entre empresas y personas (B2C -
Business to Customer) y entre personas (C2C - Customer to Customer) (Oltra
Gutiérrez , 2003). Por otra parte, las aplicaciones moviles (apps), definidas como
aplicaciones informéticas, disefiadas para ser ejecutada en teléfonos inteligentes,
tabletas y otros dispositivos moviles (Santiago, Trabaldo, Kamijo, & Fernandez,
2015) son mas nuevas, pero con el auge de los teléfonos inteligentes y la alta
penetracion que tienen, han logrado llegar a las manos de los usuarios y convertirse
en una opcion cada vez mas popular. En Colombia, durante el 2016, un 73% de los
colombianos compraron un teléfono inteligente, lo que representa un incremento del

28% segun el afio anterior (Portafolio, 2017).
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Dentro de la estrategia de la plataforma digital propuesta se busca abarcar, tanto la
pagina web como la aplicaciéon movil para llegar al consumidor, por lo que tendra
que ser dindmica y facil de usar. En cuanto a la relacion no llegara a ser directa con
el cliente (C2C), ya que la empresa jugara el papel de la intermediacion que brinda
la confianza y no contard con mano de obra propia, sera un modelo de negocio de
empresa a consumidor B2C cuando se haga una intermediacion para un servicio a
personas naturales; y de empresa a empresa, cuando se haga con personas

juridicas.

4. JUSTIFICACION

Visualizando el potencial de negocio a nivel mundial de las economias colaborativas
y la necesidad no satisfecha en Colombia de poner en contacto de forma confiable
y segura a prestadores de servicios generales de reparacion, mantenimiento etc.,
con hogares y empresas, se buscard en este trabajo desarrollar el estudio de
factibilidad de una plataforma digital que pueda simplificar y garantizar esta
operacion.

A través de esta potencial plataforma se esperaria permitir a los trabajadores
informales regular su oficio y ofrecer la oportunidad de extender la cobertura de su
negocio con herramientas digitales, también se espera con ella ofrecer a los
consumidores un servicio de calidad, confiable, trazable y tecnolégico y con un

precio justo.
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5. MARCO TEORICO

Las necesidades y oportunidades se crean todos los dias sin embargo, pero para
todas existe un proyecto que ofrece una solucion inteligente de los problemas alli
encontrados. Cualquiera que sea el problema, el estudio de factibilidad busca
conocer la rentabilidad econdmica y social que asegure resolver las necesidades
planteadas de una manera eficiente y segura (Baca Urbina, 2006).

Cuando se quiere evaluar una idea de negocio, es necesario hacer con antelacion
un estudio de factibilidad de la misma, que tal como lo define (Cérdoba Padilla,
2011):

Es un andlisis que profundiza la investigacion en las fuentes secundarias y primarias
en el estudio de mercado, detalla la tecnologia que se empleara, determina los costos
totales y la rentabilidad econ6mica del proyecto. En esta etapa se realiza una
evaluacién mas profunda de las alternativas encontradas viables y se determina la
bondad de cada una de ellas. Es dinAmica, proyecta los costos y beneficios a lo largo
del tiempo y los expresa mediante un flujo de caja (la informacioén es primaria). Implica
un nivel de precision de la informacion utilizada que excede el nivel de perfil y que
debe permitir calcular la rentabilidad de la inversion. Esta es calculada en términos

privados y desde la éptica del conjunto de la economia nacional (p.16).

Aunque cada estudio es Unico y distinto, la metodologia aqui propuesta puede
aplicarse a cualquier proyecto, como lo plantea la guia del estudio de mercado para
la evaluacion de proyectos (Orjuela Cérdova & Sandoval Medina, 2002), los

estudios necesarios para evaluar y preparar un proyecto son:

e Estudio de mercado: este define el entorno en el que se lleva a cabo el proyecto,
la demanda, la oferta y mercadotecnia o estrategia comercial desde el punto de
vista del evaluador, en cuanto a costos/beneficios que cada una de estas

variables pudiera tener sobre la rentabilidad del proyecto.
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e Estudio técnico, el cual responde a las preguntas de cuando, cuanto, comoy con
qué producir el servicio. Este indica cuanto se debe invertir y los costos
operativos estimados. Permite definir una estructura organizacional y recursos
necesarios para la operacion

e Estudio Administrativo: define la estructura administrativa que mas se adapte a
las caracteristicas del negocio, ademas de estimado de inversiones y costos
operaciones vinculados al producto administrativo

e Estudio Legal: influye directamente en los desembolsos relacionados con
estudios juridicos, segun la forma de operacion que adopte la empresa

e Estudio financiero: es la Ultima etapa y en ella se cuantifican los beneficios y
costos monetarios de llevarse a cabo el proyecto. Este determina la rentabilidad

y proyeccioén en el tiempo esperado, con base en los demas estudios

La profundizacion en cada uno de los estudios depende de las caracteristicas del

proyecto en particular (Orjuela Cérdova & Sandoval Medina, 2002).

5.1 Estudio Mercado

En el estudio de mercado se comenzara haciendo un analisis de mercado con el
cual se identificaran las condiciones en las que se encuentra el entorno y propiciara
informacion para la toma de decisiones, ya que arrojara las barreras de entrada y
oportunidades. Inicialmente se comenzara con una investigacion de mercado,
basado en los pasos propuestos por Gabriel Baca Urbina en el libro Evaluacion de
proyectos, se empezara haciendo un analisis de la oferta en donde se profundizara
en aguellos competidores directos e indirectos y se validara, como es su modelo de
operacion, clientes objetivos y tipo de servicios que ofrecen. El segundo paso sera
un analisis de la demanda, donde se identificara quién sera el cliente objetivo real,
buscando conocer a fondo cuéales son las necesidades que tienen con este tipo de
servicios e indagando qué otros aspectos serian relevantes para el funcionamiento

del negocio; también se analizara el mercado de la prestacion de servicios digitales
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en Colombia para asi entender a gran escala lo que esta sucediendo en el sector y
sus oportunidades El tercer paso de este estudio es la realizacion de un analisis de
precios, lo que servird para entender realmente si la informalidad en el sector
ocasiona un diferencial de precios importante, ademas de proporcionarnos un
insumo realmente valioso para la creacion de la estructura de costos y financiera de
la empresa. Para finalizar, el dltimo analisis a realizar sera el de la comercializacion,
para lo que se investigaran hoy estos servicios, coOmo se prestan y cOmo es su
cadena de servicio, entendiendo sobre todo los tiempos de servicio y la facilidad de
contacto entre los clientes y nuestros competidores.

Finalizada la investigaciéon de mercados se entrara a describir, entender y crear la
propia propuesta de servicio, entendiendo su naturaleza y sobre todo su finalidad.
En esta parte del estudio se describira como se diferenciara el servicio B2B del B2C,
su finalidad y el porqué de tener ambos. Ademas de la importancia de los aspectos
mencionados anteriormente, como la confianza, incumplimiento de horarios,
funcionamiento, aspecto tecnoldgicos y calidad que este debe tener para retener a

los usuarios del mismo.

5.2 Estudio Técnico

En el estudio técnico se validara la posibilidad técnica de la creacion de la aplicacion
y plataforma web para la prestacion de los servicios que se pretenden ofrecer.
Adicional se ampliara en cuéales son las condiciones que deben tener dicha
aplicacion y plataforma, en relacion a tamafio, instalaciébn, programacion y
accesibilidad para sostener la operacion, de este estudio se determinaran los costos
de inversion principales requeridos y costos de operacion que intervendran en el
flujo de caja que se analizara en el estudio financiero (Santos, 2008). Para esto se
consultaran uno o dos expertos en programaciéon y montaje de este tipo de
plataformas, para que con su asesoria nos ayude a la organizacion del montaje de

las mismas.
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5.3 Estudio Legal

El estudio legal de una aplicacion que busque formalizar el empleo es de suma
importancia, ya que debe contar con la informacién y detalle de la legislacion laboral
del pais donde se hara la operacién, y con base en ella, disefiar un modelo de
trabajo con el que puedan los empleados informales prestar sus servicios.

Para el analisis de esta informacion se partira del estudio del Decreto 4369 de 2006,
por el cual se reglamenta el ejercicio de la actividad de las Empresas de Servicios
Temporales. Si bien la empresa como desarrolladora de la aplicacion no se haria
cargo de la contratacion del personal para prestacion de servicio, es necesaria su
profundizacién y actualizacion para poder ser asesor experto de sus aliados.
También se hard el analisis de requisitos de constitucion como empresa de la
aplicacion, detallando en procedimiento, costos y restricciones u obligaciones. Para
esta labor se tomara como fuente de informacion el portal nacional de creacion de
empresas desarrollado por Confecamaras (ConfecAmaras. Red de camaras de

comercio, 2013).

5.4 Estudio Financiero

El estudio financiero es la Ultima etapa, pues aqui se cuantifican los beneficios y
costos monetarios de llevarse a cabo el proyecto, reuniendo los resultados
obtenidos en los estudios anteriores. Asi mismo y con base en esto, se realizaran
proyecciones de flujo de caja a 5 afios, obteniendo los indicadores financieros
necesarios para validar la rentabilidad y proyeccion de la empresa en los tiempos
esperados. Con estas proyecciones financieras realizadas se tendra en cuenta
principalmente el EBITDA, VPN y TIR para determinar la viabilidad del proyecto.

“El EBITDA es un indicador financiero que hace referencia a las ganancias de la
compafia antes de intereses, impuestos, depreciaciones y amortizaciones. Se

puede entender, pues, que el EBITDA es el beneficio bruto de explotacién calculado
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antes de la deducibilidad de los gastos financieros” (Granel, 2018). En resumen, nos
permite entender operativamente el proyecto y qué rendimientos esta obteniendo.
‘La Tasa Interna de Retorno o TIR nos permite saber si es viable invertir en un
determinado negocio, considerando otras opciones de inversibn de menor
riesgo. La TIR es un porcentaje que mide la viabilidad de un proyecto o
empresa, determinando la rentabilidad de los cobros y pagos actualizados
generados por una inversion” (Torres, 2016). Se debe garantizar que esta sea
mayor que el costo de capital del proyecto, para asi asegurar su viabilidad.

“El VPN o NPV por sus siglas en inglés, se obtiene restando el monto inicialmente
invertido con el valor presente de los flujos que se proyectan recibir en el futuro. Su
andlisis es trascendental porque permite hacer comparaciones claras entre la

inversién a realizar y los flujos de dinero que producira en el futuro” (Navarro, 2017).

5.5 Estudio Administrativo

En el estudio administrativo se definira el modelo organizacional que méas convenga
a la empresa, estableciendo objetivos, misién, visién y valores corporativos que
regiran la misma. Se describira la estructura organizacional propuesta inicialmente
para el correcto funcionamiento, delineando los aspectos humanos y sociales que
enmarcaran la actividad de la misma y que generaran diferenciacién vs el mercado;
ademas se plantearan presupuestos salariales basados en el marco legal
colombiano de contratacion y los costos operativos relacionados con la misma,

como localizacion, planta y equipo.
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6. DESARROLLO DEL PROYECTO

6.1 Viabilidad Mercado

6.1.1 Entorno macroecondémico

En cuanto al entorno macroecondmico del pais, el PIB colombiano creci6 un 2.5%
durante lo corrido del 2018 vs el mismo periodo del 2017 (aun no se tiene el dato
consolidad del 4to trimestre del 2018 por el DANE, por ende, el total afio tampoco,

este dato es por los 3 primeros trimestres).

Figura 1. Producto interno bruto de Colombia 2010-2018

PIB) Producto interno bruto - 201811l trimestre

Tasa de crecimiento anual
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Fuente: DANE, 2018.
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Figura 2 . Producto interno bruto de Colombia por actividad econémica

Serie original
Tasa de crecimiento anual

Actividad econdémica

2018™-1/ 20177-1/

20177"- 1l 2016°"- 11l
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 0,1 5,7
Explotacién de minas y canteras 1,0 -4,3
Industrias manufactureras glg 1,4
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondic. Q.Q 1,6
Construccién 1 ,8 -3,9
Col_‘nerpio al por mayor y al por menor, transporte, 26 26
alojamiento y servicios de comida '
Informacién y comunicaciones glz -3,1
Actividades financieras y de seguros 1,7 59
Actividades inmobiliarias 2,1 2,7
Actividades profesionales, cientificas y técnicas g@ 21
Administracion publica y defensa, educacion y salud ié 4,0
Actividac‘!eg artisticas, de‘elntretenimiento y recreacion y 1.0 0.0
otras actividades de servicios '

Fuente: DANE, 2018

En 2018, Administracion publica y defensa, educacion y salud, informacién y
comunicaciones y actividades profesionales, cientificas y técnicas fueron las
principales actividades econdmicas que mas contribuyeron al crecimiento. Es de
resaltar que todas las actividades crecieron en el tercer trimestre del 2018 vs el
mismo periodo del 2017 (DANE, DANE, 2018).
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Figura 3. Tasa global de participacion ocupacion y desempleo

Total nacional - diciembre (2017 - 2
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Fuente: DANE
Fuente: DANE, 2018

Para 2018 la tasa de desempleo en el total de las 13 ciudades y areas metropolitanas
fue 10,8%, la tasa global de participacién 66,4% y la tasa de ocupacion 59,2%. Para
el 2017 se ubicaron en 10,6%, 67,0% vy 59,9%, respectivamente.
Para el mes de diciembre de 2018 la tasa de desempleo fue 9,7%, presentando un
aumento de 1,1 puntos porcentuales respecto al mismo mes de 2017 (8,6%). La tasa
global de participacion se ubic6 en 65,1% vy la tasa de ocupacion en 58,7%. En el
mismo mes del afio anterior estas tasas fueron 64,2% y 58,7%, respectivamente.
En diciembre de 2018 la tasa de desempleo en el total de las 13 ciudades y areas
metropolitanas fue 10,7%, la tasa global de participacién 66,4% y la tasa de ocupaciéon
59,3%. Para el mismo mes de 2017 se ubicaron en 9,8%, 66,6% y 60,1%,
respectivamente. (DANE, Gran Encuestas integrada de hogares (GEIH) Mercado
laboral, 2018).

6.1.2 Competencia

En Colombia aun no hay una plataforma que preste el mismo servicio que queremos

realizar, sin embargo, se presentaran algunas que estan haciendo intentos similares

en cuanto al sistema y otras en cuanto al servicio en la ciudad de Medellin.
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OLX

“OLX es la plataforma de clasificados lider en el mundo en mercados en crecimiento.
Esta disponible en mas de 35 paises y en mas de 50 idiomas. La plataforma hace
gue sea facil conectar a las personas para comprar, vender o intercambiar bienes y
servicios usados. Es completamente gratuita, se puede hacer desde una
computadora portétil o un teléfono movil. Cada mes, cientos de millones de
personas lo utilizan para encontrar y vender muebles, instrumentos musicales,
automoviles, casas y mas. Puedes comprar y vender casi cualquier cosa con OLX.”
(OLX, 2018).

En OLX se encuentran anuncios de empresas y personas independientes que
ofrecen servicios para reparaciones en casa, alli solo ofrecen una descripcion
escrita de lo que hacen y en ocasiones tienen una pagina web. El cliente finalmente
debe llamar al nimero o contactar via OLX para averiguar un poco mas sobre el

servicio. Funciona como un directorio virtual.

MARIDOS EN ALQUILER

“Fue fundada con el propdsito de atender las necesidades de urgencias domiciliarias
en la ciudad, buscando siempre marcar diferencia al ofrecer una opcion.

En maridos en alquiler Nuestro lema lo dice todo: “PEGAMOS DESDE UN CHAZO
HASTA LA CONSTRUCCION DE SU VIVIENDA”. Maridos en Alquiler Medellin
cuenta con una planta administrativa de 8 personas y un equipo técnico de

aproximadamente 35 asesores de servicios” (alquiler, 2018).

Los servicios que ofrece Maridos en alquiler son: plomeria, electricidad, techos,
humedades, pintura, enchapes, carpinteria, reparacion gasodomésticos, reparacion
electrodomésticos, cerrajeria, soldadura, albadileria. (alquiler, 2018)

Estos servicios pueden ser solicitados por personas naturales o juridicas en varias
ciudades del territorio colombiano, sin embargo, son realizadas por via telefonica o

WhatsApp. Cuentan con una pagina web, pero es simplemente informativa y no
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tienen aplicacién, todo el proceso comercial es por teléfono. El servicio es prestado

de lunes a sabado de 8am a 5:30pm.

DOCTOR SOLUCION

“Doctor Soluciéon fue fundada por David Pinto, destacado empresario brasilefio,
especialista en venta de servicios al por menor y especialmente, en franquicias.

En solo un afo, la empresa se convirti6 en la mayor red de franquicias de
reparaciones y renovaciones de Brasil, y también la de méas rapido crecimiento, en
comparacion con otras marcas. La compaiiia nacié de la percepcion de su fundador,
quien, visualizando un mercado promisorio y de gran crecimiento, vio la oportunidad

de ofrecer nuevas ideas a los pequefos empresarios y profesionales.

En julio de 2013 nacié Doctor Solucion Colombia, la primera operacién internacional
de la marca, que funciona a nivel local a traveés de una red internacional de unidades
franquiciadas, con foco en el cliente final y en la uniformidad de la atencién y los

servicios prestados.

Hoy la empresa tiene cerca de 800 franquicias y abre mas de 30 unidades
franquiciadas al mes, en América Latina.” (Solucién, 2018)

“‘Nuestro modelo de negocio -basado en franquicias- es diferente al de otras

empresas del sector de servicios.

Cuando se una a nuestra red, tendra acceso a una riqueza de recursos Yy
diferenciales competitivos. Podra acceder a una variedad de herramientas que lo
ayudardn a concretar un negocio exitoso: marcas exclusivas registradas y
reconocidas; ayuda integral y profesional en gestion de operaciones, gestion
comercial, marketing, tecnologia y capacitacion; ademas de descuentos exclusivos

en productos y servicios de nuestros aliados estratégicos.” (Solucion, 2018)

La asesoria, el nombre y herramientas es lo que proporciona Doctor Solucion al

franquiciado por un precio de $35.000.000 de pesos colombianos, sin embargo, es
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un modelo operacional muy parecido al de maridos en alquiler, en el que todo se
realiza por medio del teléfono. Los servicios que ofrece la franquicia son: albafileria,

electricidad, plomeria, pintura y kits de seguridad.

CHEPE & PEPE

“Es una aplicaciéon movil gratuita que te permitira solucionar en tu casa y oficina,
las necesidades relacionadas con instalaciones, reparaciones, mantenimientos y
atencion de emergencias, de una forma facil, 4gil y confiable.” (Pepe, 2018)

Esta es la empresa mas parecida a lo que se esta exponiendo en este trabajo, pues
Chepe y Pepe utiliza una aplicacién moévil para sus clientes

Las categorias ofrecidas son: electrodomésticos, gasodomeésticos, pintura,
plomeria, computadores y electricidad. Dentro de estas categorias ofrecen servicios
de instalacion, reparacion y mantenimiento. Adicional tienen un servicio de
emergencias que opera 24/7.

Hoy los servicios se pueden solicitar por la aplicacién maovil, pues por la pagina web
no tienen habilitado y esta lo que hace es redirigir a los clientes al WhatsApp.

El consumidor desde la aplicacion y segun su necesidad solicita un servicio de los
ofrecidos, con la posibilidad de agregar informacion de esta como marca, tipo de
arreglo, proveedor y poner observaciones. Después de esto se ponen en contacto
a través de la app y envian la informacién de la persona o empresa que puede
prestar el servicio para que el consumidor se contacte con ellos o en ciertos casos
al revés. Dentro de la aplicacion también ofrecen la posibilidad de tener una agenda

para las citas, guardar cotizaciones y para calificar el servicio.

Adicional a estas mencionadas, existen muchas otras paginas web basicas donde
hay informacién de empresas y se solicita el servicio via telefénica, como lo son:
www.plomerosmedellin.com, www.misaliados.com, www.destaqueo.com, entre

otros.
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En aseo del hogar hay tres empresas que vienen haciendo un trabajo muy
interesante, como lo son: Hogaru, Domésticas de Colombia y Zolvers. Y aunque es
un servicio diferente al de este trabajo, valdria la pena revisar cémo trabajan y cémo

han progresado las mismas

6.1.3 Mercado Potencial

Segun proyecciones del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
Medellin cuenta en 2019 con una poblacién de 2.549.537 habitantes, lo que la hace la
segunda ciudad mas poblada de Colombia (Medellin A. d., 2018).

A patrtir de la informacion arrojada por la Alcaldia de Medellin en cuanto al perfil demografico
2016-2020 de la comuna 11. Laureles-Estadio. Para el afio 2019 el total de la poblacion es
de 123,185 habitantes, entre hombres y mujeres de todas las edades, donde la edad mas

prominente es de 60-64 afios en adelante, con un total de 11,652 personas.

Figura 4. Poblacién Medellin proyectada 2019

80 y mas
75-79 Hombres Mujeres
70-74
Total | 2.549.537 | 1.197.836 | 1.351.701 | 100,00 ::f'
0-4 | 146.018 | 74635 | 71383 | 573 55_5;
59 | 151.878 | 77.375 | 74503 | 5096 sosa
10-14 | 158128 | 80794 | 77.334 | 620
15-19 | 168.638 | 87612 | 81026 | 661 :z:i
20-24 | 180.295 | 89.966 | 90329 | 7,07
2520 | 200.368 | 100122 | 100.246 | 7,86 3539
30-34 | 209.052 | 102.734 | 106.318 & 820 3034
35-30 | 189.981 | 88945 | 101.036 | 745 25-29
40-44 | 167.200 | 76.205 | 91.085 | 656 20-24
4549 | 158781 | 71173 | 87.608 | 6,23 15-19
50-54 | 188.847 | 85.093 | 103.754 | 7.41 10-14
5550 | 185.269 | 81.483 | 103.786 | 7.27 5-9
60-64 | 151.578 | 65048 | 86.530 | 595 04 000 b= I
6560 | 112.633 | 47.657 | 64.976 | 442 8% 6% 4% 2% 0% 2% 4% 6% 8%
70-74 | 79.869 | 32369 | 47500 | 3,13
75-79 47.614 18.270 29.344 1,87 OTotal Medellin2019
80y mas| 53.298 | 18.355 | 34.943 | 2,09

Fuente: Alcaldia de Medellin, 2018.
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Figura 5. Poblacion Medellin por edad proyectada 2019

0 . 28673 | 2B8.727 ! .

1 29,089 20.015 28.863 | 28.970 | 28.759 42 20507 | 30.434 | 31.940 | 33.387 | 34.752
2 29.237 29.178 29,050 | 29.208 | 29.045 43 30.356 | 30.771 | 31.693 | 32.624 | 33.647
3 29.374 28.334 29236 | 20.442 | 29328 44 32,019 | 31.745 | 31.814 | 31.983 | 32.512
4 28.503 26.485 29418 | 29.67T1 | 25609 45 33.584 | 32.669 | 31.841 | 31.397 | 31.460
5 29.761 20.736 29672 | 20.948 | 29.912 46 35.188 | 33.504 | 32.033 | 30.748 | 30.330
i} 29.857 29860 29838 | 30.163 | 30.188 47 36.583 | 34.643 | 32.597 | 30.830 | 30.039
7 29.948 29.980 30.002 | 30.373 | 30463 48 37.574 | 35776 | 33.813 | 31.993 | 31.005
8 30.045 30.106 30173 | 30.586 | 30.740 49 38.219 | 36.906 | 35.398 | 33.813 | 32.758
9 30.170 30.252 30.357 | 30.808 | 31.022 50 38.877 | 38.007 | 36.905 | 35.523 | 34.395
10 30.308 30.412 30,555 | 31.034 | 31.303 51 39.512 | 39.118 | 38.449 | 37.281 | 36.079
11 30.453 30.584 30.765 | 31.259 | 31.582 52 39677 | 39.704 | 39.435 | 38.523 | 37.375
12 30.748 30.858 31.036 | 31.547 | 31.887 53 39.191 | 39.505 | 39.533 | 38.890 | 37.968
13 31.260 31.280 31.390 | 31.924 | 32.267 54 38.220 | 38.742 | 38.993 | 38.630 | 38.045
14 31.928 31.813 31812 | 32364 | 32.674 55 37181 | 37928 | 38.446 | 38.388 | 38.146
15 32,608 32.368 32261 | 32823 | 33.085 56 36.014 | 37.012 | 37.813 | 38.084 | 38.210
16 33.317 32.853 32740 | 33.321 | 33.556 57 34674 | 35.857 | 36.884  37.431 | 37.869
17 34.074 33.504 33270 | 33.785 | 33.944 58 33.190 | 34.464 | 35.633 | 36.367 | 37.015
18 34872 34 292 33853 | 34.174 | 34.206 59 31603 | 32901 | 34.146 | 34.999 | 35.783
19 35696 35.033 34483 | 34.535 | 34.408 &0 20913 | 31228 | 32.542 | 33.515 | 34.449
20 36.499 35.762 35115 | 34.919 | 34.642 61 28.099 | 29.418 | 30.802 | 31.903 | 32.991
21 37.238 36.442 35712 | 35.275 | 34.859 62 26,462 | 27.746 | 29.126 | 30.272 | 31.446
22 38.055 37.239 36.448 | 35818 | 35.275 63 25.146 | 26.348 | 27.627 | 28.706 | 29.871
23 38.998 38.215 37.392 | 36.645 | 35.908 64 24028 | 25119 | 26.238 | 27182 | 28.273
24 39.962 39.259 38434 | 37.638 | 36815 65 22874 | 23830 | 24.784 | 25582 | 26.589
25 40.832 40212 39.400 | 3B.553 | 37.765 66 21.774 | 22576 | 23.305 | 23.918 | 24812
26 41.668 41.128 40.311 | 39.408 | 38555 67 20,503 | 21222 | 21.B48 | 22368 | 23.182
27 42.088 a7 41.023 | 40.186 | 39.365 68 18.938 |19.711 | 20.418 | 21.003 | 21.836
28 41.811 41.826 414389 | 40.847 | 40.198 69 17.220 | 18122 | 19.019 | 19.762 | 20.648
29 41.308 41.584 41611 | 41.374 | 40.988 70 15616 | 16,629 | 17.689 | 18.568 | 19.486
30 40.668 41.280 41.718 | 41.834 | 41.707 71 14.072 | 15224 | 16.478 | 17.502 | 18.456
3 39.934 40.913 41.766 | 42257 | 42.405 T2 12,734 | 13.893 | 15.187 | 16.245 | 17.184
32 39.130 40.363 41516 | 42291 | 42.685 T3 11,699 | 12,658 | 13.745 | 14.647 | 15495
33 38.310 39.633 40.881 | 41.780 | 42.365 74 10,908 | 11.542 | 12.272 | 12.907 | 13.616
34 37 468 38.768 39976 | 40.890 | 41.624 75 10.205 | 10.574 | 11.015 | 11.427 | 12.015
35 36.617 37.883 39.047 | 39.974 | 40852 T6 9625 | 9776 | 9.975 | 10.202 | 10678
36 35.842 37.035 38.101 | 38.998 | 35504 77 9205 | 9168 | 9.157 | 9.220 | 8.591
37 34 893 36.026 37.065 | 37.985 | 39.091 78 B.947 | BT75 | B.607 | BS540 | 8819
38 33673 34.795 35841 | 36.993 | 38.210 79 B.B55 | BB18 | B.367 | B.225 | 8430
38 32373 33.493 34805 | 36.030 | 37.339 BOy+ | 48.965 | 50616 | 52.199 | 53.298 | 54.312
40 31175 32.274 33.721 | 35.086 | 36.464

Fuente: Alcaldia de Medellin, 2018
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Figura 6. Poblacion comuna 11 Laureles-Estadio proyectada 2019

80 y mas
75-79 Hombres Mujeres
70-74
Total |123.185 53.639 69.546 100,00 65-69
04 | 2.809 1434 1375 | 2,28 60-64
59 | 3480 1761 1719 283 55-59
10-14 | 3936 1989  1.947 | 3,20 50-54
1519 | 4779 2463 2316 388 45-49
2024 | 5259 2582 2677 | 427 40-44
2529 | 6.623 3220 3403 538 3539
30-34 | 9477 4424 5053 | 7,69 30-34
3539 | 9.655 4.315 5340 | 7,84 2529
40-44 | 7.796 3405  4.391 | 6,33 20-24
4549 | 6966 3.023 3.943 | 565 15-19
50-54 | 9376 4.011 5365 | 7,61 1014
5559 | 11.399 4.795 6.604 | 9,25 §-9
60-64 |11.652 4.854 6.798 | 9,46 04 | | . | | . |
6569 | 10176 4.121 6.055 | 8,26 8% 6% 4% 2% 0% 2% 4% 6% 8%
7074 | 8163 3185 4978 | 663
8(:5-79‘ :-i;; ;'ggg j-g;g :?g DOTotal Medellin2019  @Comuna 11. Laureles Estadio2019
y mas | 6. . . ,

Fuente: Alcaldia de Medellin, 2018

6.1.4 Tipo de investigacion

El presente trabajo se desarroll6 basandose en fuentes de informacion primaria y
secundaria, ademas se aplicaron investigaciones mixtas, las cuales de forma
evaluativa midieron las caracteristicas relevantes del servicio, el interés de las

personas en el mismo y posibles barreras en el publico objetivo.

Para esto se utiliz6 una investigacibn no experimental y de caracteristica
transversal, que nos ayudd a identificar si se presenta una oportunidad de
mercado. Para realizar el muestreo se tomo un barrio de la ciudad de Medellin que
tiene alta trascendencia y se acopla al publico objetivo que queremos abordar.
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6.1.5 Herramienta a usar

Como herramienta cuantitativa se utilizd la encuesta a un publico objetivo de
personas, entre 20 y 65 afos, de la ciudad de Medellin que habitan en la comuna
de Laureles-Estadio; con el fin de obtener informacién acerca de las variables que

puedan afectar y las oportunidades a impactar para el servicio que se desea ofrecer.

6.1.6 Muestreo

Para una poblacién proyectada de 78.203 adultos entre 20 y 65 afios que habitan el
en la comuna de Laureles-Estadio para el afio 2019 (Medellin A. d., 2015) se
realizara un analisis con un error del 10.6%, por ende, la muestra que se utilizara

sera de 86 personas.

6.1.7 Encuesta y resultados

La siguiente encuesta se desarroll6 con fines académicos y los datos fueron
manejados confidencialmente y de forma anénima. De igual forma, en ningin
momento en el transcurso de esta le solicitamos datos personales o informacion de

contacto a ninguno de los entrevistados.
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1. Por favor escriba su Edad (R/ Edad de la persona)

Figura 7. Edad

Edades personas encuestadas

-

= 20-30 = 31-40 =41-50 =51-60

Fuente: elaboracion propia.
De las 86 personas encuestadas, casi el 80% se encuentra en el rango entre 20 y

40 afos, lo cual nos parece muy asertivo, pues son aquella generacion que es mas

afin con el uso de la tecnologia maovil y aplicaciones.

2. Por favor relacione su Sexo (R/ Hombre/ Mujer)

Tabla 1. Sexo
# Respuesta Barra # de respuestas %
1 Femenino ] 44 51.11%
2 Masculino ] 42 48.89%

Total 86  100.00%
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Fuente: elaboracién propia.

El sexo de los encuestados estuvo muy repartido, un 51.1% fueron mujeres,

mientras que el restante 48.89% fueron hombres.

3. ¢Vive usted en la comuna Laureles-Estadio en el area metropolitana
del Valle del Aburrd? (R/ Si/No)

En esta pregunta no hay mucho que profundizar, simplemente queriamos
asegurarnos de que los entrevistados si habitaran en el barrio donde decidimos
hacer el muestreo. En total se aplicaron 90 encuestas, en donde 86 personas si

habitaban en Laureles-Estadio.

4. ¢Posee usted vivienda propia o arrendada? (R/ Propia/ Arrendada/

Familiar)
Tabla 2. Tipo de vivienda
# Respuesta Barra # de respuestas %
1 Propia ] 42 48.84%
2 Arrendada [ 24 27.91%
3 Familiar ] 20 23.26%
Total 86  100.00%

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria de los encuestados poseen vivienda propia u arrendada (76.75%), lo
gue nos arroja resultados mas confiables, pues tienen mas poder de decision sobre

los servicios que se contratan dentro del mismo.
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5. ¢Ha usted contratado algun servicio de reparacion en su hogar como:
pintura, plomeria, electricidad, gas, electrodomésticos, aires

acondicionados o pisos durante el ultimo afio? (R/ Si/No)

Tabla 3. Contratado algun tipo de servicio de reparacién en ultimo afio

#  Respuesta Barra # respuestas %

1 S I 67 77.91%

2 No [ ] 19 22.09%
Total 86 100.00%

Fuente: elaboracién propia.

De los encuestados, el 77.91% ha contratado alguno de los servicios que
ofreceriamos en la aplicacion por lo menos una vez durante el dltimo afio. Aunque
no es concluyente, se podria inferir que aquellos que no lo han hecho, pueden ser
aguellos que habitan en vivienda familiar, donde es otro miembro quien decide y

toma esta decision.

6. Si ha contratado alguno de los servicios recién mencionados, ¢ podria
usted decirnos bajo cual de las siguientes modalidades lo contrat6?
(R/ Particular/Empresa prestadora del servicio/Conocido que sabe del
tema/Contacto de la porteria/Otros).
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Tabla 4. Modalidades de contrato

# Respuesta Barra #respuestas %

1  Particular ] 41 46.97%

2  Empresa prestadora del servicio [ | 10 12.12%

3 Conocido que conoce del tema [ ] 32 37.88%

4 Contacto de la porteria de su hogar || 3 3.03%

5 Otro 0 0.00%
Total 86  100.00%

Fuente: elaboracion propia.

La mayoria de las personas suele contratar este servicio con personas que lo hacen
de forma particular (46.97%) y que no cuentan con un respaldo de alguna compafiia;
adicionalmente, aquellos que no tienen el contacto antes de buscar una empresa,

prefieren llamar a un conocido que lo asesore con el tema.

7. ¢Cuando necesita uno de estos arreglos por donde busca la solucién?
(R/ Internet/Paginas amarillas/Referido/Llama a un familiar/Ya tiene

una persona que lo hace/Otra).
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Tabla 5. Busqueda de servicios

# Respuesta Barra # respuestas %
1 Internet [ ] 11 12.94%
2 Paginas amarillas | 1 1.18%
3 Referido ] 38 44.71%
4 Llama a un familiar [ ] 11 12.94%
5  Yatiene una persona que siempre le hace este tipo de arreglos I 20 23.53%
6 Otra [ ] 5 4.71%
Total 86  100.00%

Fuente: elaboracién propia.

El publico, en su mayoria en un rango joven-adulto, definitivamente ya no ve las
paginas amarillas como una opcién importante para buscar este tipo de servicios y
cada vez se inclina mas a hacer la busca via internet. Sin embargo, el principal
método de busca es a través de referidos (44.71%), lo que nos demuestra la

importancia del voz a voz en la zona de estudio.

8. ¢Estaria usted dispuesto a separar algun servicio de estos a través de

una aplicacién movil o pagina web? (R/Si/No)

Tabla 6. Disposicion de uso de aplicacion movil para los servicios

# Respuesta Barra # respuestas %

1 Si ] 74 85.71%

2 No [ ] 12 14.29%
Total 86  100.00%

Fuente: elaboracion propia.
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La gran mayoria de encuestados (85.71%) estaria dispuesto a tomar alguno de
estos servicios via aplicacion movil o pagina web. Es decir que basados en la

muestra la idea de negocio, podria tener una alta efectividad.

9. ¢Cuales son las principales condiciones/caracteristicas que busca al
contratar un servicio de esta indole? (R/ Garantia/ Calidad/ Rapidez
en el servicio/ Honradez/ Eficacia/ Facilidad de pago/ Precio/
Puntualidad)

Figura 7. Condiciones/caracteristicas para contratar un servicio
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Fuente: elaboracién propia.

Tabla 7. Condiciones/caracteristicas para contratar un servicio

# Respuesta Media

1 Garantia 4.28

2 Calidad 3.40
Raplde.z.en 419
el servicio

4 Honradez 4.00

5 Eficacia 4.67
Facilidad 569
de pago

7 Precio 491

8 Puntualidad 4.83

Fuente: elaboracion propia.
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En el ranking de las principales condiciones y caracteristicas que nuestro publico
valora a la hora de contratar un servicio de estos, la principal fue la calidad, seguida
por la honradez y la rapidez en el servicio. La facilidad de pago fue la que menor
preponderancia tuvo a la hora de solicitar el servicio.

Esta pregunta nos refleja que la calidad no es negociable en este tipo de servicio,
sin importar el tipo de prestador que sea, el publico no esta dispuesto a sacrificar
este item. Por otro lado, la alta puntuacion de la honradez nos demuestra la gran
desconfianza que tiene el publico en las personas/empresas que prestan este tipo
de servicio en la ciudad, lo que para nosotros es un punto importantisimo, que
buscamos reducir al tomar el servicio via la aplicacion. La diversidad en medios de
pago aun no es un punto que se le de tanta importancia, pues tradicionalmente se
ha hecho en efectivo, por la informalidad que se maneja en el mismo, pero sin duda

genera valor a la hora de realizar el servicio.

10. ¢ Estaria usted dispuesto a pagar un poco mas de lo convencional por
obtener un servicio con las condiciones/caracteristicas que usted
desea? (R/ Si/No)

Tabla 8. Disposicidn a pagar mas por la satisfaccion del servicio

# Respuesta Bar # respuestas %

1 Si ] 76  88.10%

2 No [ | 10 11.90%
Total 86 100.00%

Fuente: elaboracion propia.



Pagina |30

La mayoria de las personas (88.1%) estaria dispuesta a pagar un poco mas de lo

gue paga actualmente por recibir un servicio mas formalizado que les proporcione
las caracteristicas y condiciones que desean obtener en el servicio.

11.¢Cuando se presenta la necesidad de un arreglo, en cuanto tiempo

espera que le den solucion al mismo? (R/ Ese mismo dia/ Al dia

siguiente/ Entre 1y 3 dias / Entre 3y 7 dias / Depende del trabajo)

Tabla 9. Tiempo de solucion ante un posible arreglo

# Respuesta Bar # respuestas %

1 Ese mismo dia | | 20 23.81%

2 Aldia siguiente ] 18 21.43%

3 Entre 1y 3dias ] 23 26.19%

4  Entre 3y 7 dias 0 0.00%

5 Depende del trabajo [N 25 28.57%
Total 86  100.00%

Fuente: elaboracion propia.

Las respuestas a esta pregunta estan muy divididas y aunque la rapidez en el
servicio es una variable realmente importante a la hora de tomar la decisién de con
quién hacerlos (segun lo que arrojo la pregunta 9) el publico objetivo es consciente,
gque segun el tipo de trabajo y la urgencia, el tiempo puede variar
considerablemente. Sin duda, hay ciertos servicios que requerirdn una atencién

prioritaria.

12. ¢ Prefiere pagar este tipo de servicios en efectivo o estaria dispuesto
a utilizar canales virtuales? (R/ Si, estaria dispuesto a pagar por

canales virtuales/ No, solo pago en efectivo).
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Figura 8. Preferencia en medio de pago

Tabla de elaboracion propia

72 —-84.3%

14-16.7%

Si, estaria dispuesto a usa... No, es te tipo de servicio ...

Fuente: elaboracion propia.

Aunque como lo vimos en la pregunta 9, aun en este tipo de servicio, la facilidad de
pago no es una variable de mucho peso; la mayoria de encuestados (84.3%) esta
dispuesto a pagar por el servicio a través de medios diferentes al efectivo.

6.2 Viabilidad Técnica
6.2.1 Creacién de plataformas digitales

“Una aplicacion movil es un programa que usted puede descargar y al que puede
acceder directamente desde su teléfono o desde algun otro aparato movil — como
por ejemplo una tablet o un reproductor MP3” (Comision Federal de Comercio,
2011).

Aun teniendo en cuenta que lo ideal seria contratar o involucrar en la sociedad un
programador que se encargara de la creacion de la aplicacién, por temas de costos
y luego de haber revisado en internet, hay distintas plataformas que nos permiten

calcular el costo de crear una aplicacién con las caracteristicas técnicas que
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necesitamos en este trabajo de grado. En nuestro caso, nos basamos en la pagina
https://www.cuantocuestamiapp.co, donde de acuerdo a lo requerido, podemos ver
lo siguiente:
1. Calidad 6ptima.
Aplicacion Android y iOS
Interfaz sencilla.
Compras dentro de la app.
Log in con email.
App integrada con sitio web.
Usuario con perfil propio.

Panel de administracién incluido.

© 00 N o o bk W N

Idioma espaiiol.

Esto nos da como resultado que la inversion inicial en la aplicacion seria de cerca
de $48.750.000 pesos colombianos. Tomaremos este valor en la proyeccion inicial

de inversion para los correspondientes flujos de caja que se van a presentar.

6.2.2 Software y Hardware

Toda aplicacién mévil lleva consigo una serie de instrumentos de apoyo para su
correcto funcionamiento. Es asi como por hardware entendemos “el conjunto de
componentes fisicos de los que esta hecho el equipo” (Inc, Goodwill Community
Foundation Inc, 2017) y a su vez un software “es el conjunto de programas o
aplicaciones, instrucciones y reglas informéaticas que hacen posible el
funcionamiento del equipo” (Inc, Goodwill Community Foundation, 2017), en nuestro

caso de la aplicacion.

Teniendo en cuenta las recomendaciones de expertos en programacion de sistemas
y aplicaciones moviles (A. Castafio, comunicacion personal, 25 de enero de 2019;
J. Quintero, comunicacion personal, 8 de febrero de 2019), los siguientes serian los

requisitos principales para poder desarrollar una aplicacién:
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Software Android estudio.
Equipo portatil.

Procesador Intel Core i5.
Memoria RAM: minimo 8GB.

Equipos méviles para hacer pruebas.

S A T o

Sistema operativo: Windows.

6.2.3 Servicios a desarrollar

Para desarrollar los servicios que prestara la plataforma, se realizaron previamente
2 estrategias de creatividad que nos permitieran generar algunas ideas y entender
un poco cudles son esos atributos que no podemos dejar de tener en cuenta a la
hora de establecer el modelo de operacion y la descripcion del servicio de los
diferentes canales.

La primera estrategia utilizada fue el modelo de técnica SCAMPER. Este nombre
viene del significado de cada letra asi:

Sustituir

Combinar

Adaptar

Modificar

Poner otro uso

Eliminar

Reorganizar
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Su origen se le atribuye a Bob Eberle y la idea es hacer cuantas preguntas (y

respuestas) se puedan sobre un producto o servicio existente, usando cada letra y

a partir de los resultados obtenidos, empezar a identificar puntos de accion a

mejorar sobre dicho producto o servicio.

Para realizar los pasos iniciales de SCAMPER se debe establecer un problemay a

partir de ahi plantear las preguntas que se consideren para resolverlo; para luego

evaluar las ideas que se deriven de todas las preguntas planteadas en el paso

anterior. Esta metodologia nos asegura una buena produccion cuantitativa de ideas.

Para nuestro caso puntual se generaron las siguientes preguntas:

Sustituir:

¢ Por qué el profesional que prestara el servicio preferira hacerlo a través
de la plataforma y no directamente o a través de otra empresa?
¢, Se podra cambiar el medio de comunicacion por uno tradicional como el

teléfono?

Combinatr:

Adaptar:

¢, Como prestar un mejor servicio al actual?

¢, Como combinamos la app con algo amigable, facil de usar y que genere
recordacion?

¢ Y sien la app uno pudiera escoger el técnico que desea? Ya sea porque
ha tenido buenas experiencias con €l u otras razones.

¢Se debe hacer una visita previa de cotizacion o se arregla
inmediatamente? ¢, Se envian fotos de los dafios o la necesidad?

¢ El servicio sera de lunes a sabado o incluira los domingos?

¢ Se pueden establecer alianzas con diferentes medios de pago?

¢, Se puede revisar la posibilidad de generar ingresos adicionales con
publicidad?



Modificar:
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¢ En otros paises ya se ha aplicado?

¢,Como habran hecho para alinear a los gremios y generar una cultura
responsable?

¢, Se puede entrelazar en algiin momento con todo el tema de inteligencia

artificial y big data que se esta desarrollando hoy en dia?

¢ Como realizar los arreglos o sustituir las necesidades sin tener que
llamar a un especialista?

¢ Y si el cliente prefiere a los servicios convencionales como maridos en
el alquiler o el técnico recomendado por algun familiar, amigo o conocido?

¢ Y si se envian tutoriales de como solucionar los problemas?

Para otros usos:

Eliminar:

Usar la app para prestar otro tipo de servicios en un futuro (corte y arreglo
de ufas, cuidado de personas mayores y/o nifios, paseo de mascotas,

servicio de automdviles, otros.).

¢Y si los gremios que realizan estos servicios no estan dispuestos a
adherirse a la compafia ya que no seran autdbnomos de poner precios
“segun el marrano”?

¢ Y si hay algun altercado (robo, dafio, incidente) durante la prestacion del
servicio?

¢, Qué pasaria si las personas les da pereza tener que tomar foto y dar

muchas explicaciones previas del dafio?

Reordenatr:

¢, Qué pasaria si el prestador del servicio consigue clientes por otro lado?
¢ Los podria ingresar via app? ¢ Habria que dar incentivos?
¢, Qué pasaria si el cliente después de la cotizacion sigue la negociacion

con el técnico por fuera de la app?
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La otra estrategia de creatividad implementada fue una matriz de atributos que

clasificamos como positivos (no negociables, diferenciacion y excitante), negativos

(tolerables, irritantes y enfurecedores) y neutros (¢y qué?, paralelos). (Agudelo,
Armel, Garzén, & Suarez, 2018)

Tabla 10. Matriz de atributos para identificar aspectos positivos, negativos y neutros.

No Negociables Diferenciacién Excitante
- Puntualidad en el senicio. - Solicitud via plataforma digital. |- Muchos senicios en un solo
- Ingreso mpinimo desde iOS y - Conocimiento previo de la "hoja |lugar.
Android de vida" del profesional y sus - Visualizacién en tiempo real del
- Precios raznoables y justos. datos personales. estado del senvcio y tiempos.
- Materiales y productos de buena (- Garantia de tiempo del senicio |- Diferentes medios de pago.
calidad. (segun el mismo). - Propuestas diferenciadas y
POSITIVOS Lo e o o .
- Precios justos y unificados del |dirigidas especificamente al cliente.
senicio. - Atencién 24/7.
- Conocer internamente las
estadisticas de cada profesional
(#trabajos, tiempos, etc.)
- Posibilidad del cliente de calificar
su senicio y al profesional.
Tolerables Irritantes Enfurecedores
- No es fécil conocer con una foto |- Impuntualidad. - Dafios o problemas en el senicio
el costo de los trabajos, por ende |- Tardanza en confirmar el prestado.
NEGATIVOS|la mayoria de veces se necesitara |senicio. - Otras situaciones de caracter
\isita previa de cotizacion. Errores en cotizacion. delictivo como robos.
- Mala presentacion del - Cancelacion del senicio.
profesional.
JY qué? Paralelos
- ¢ Qué posibilidad de solicitar el |- El profesional hace parte de una
NEUTROS (senicio via telefonica. empresa aliada o es
- Materiales locales o importados. |independiente.

Fuente: elaboracion propia.

Entre ambas estrategias se generaron 33 ideas (SCAMPER 27 y matriz de atributos

26), de las cuales escogeremos las siguientes 10 para clasificarlas:

Establecer alianzas con diferentes medios de pago

Conocimiento por parte del cliente de la “hoja de vida” del profesional
Conocimiento interno de las estadisticas de cada profesional (#de trabajos
tiempos, calificaciones)

Establecer alianza con aseguradora

Establecer precios justos y unificados en servicios

Se puede revisar la posibilidad de generar ingresos adicionales via publicidad
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Establecer garantia de tiempo de servicio

Creacion sistema de fidelizacion

Atencion 24/7

Establecer control de calidad del servicio prestado y de los materiales
utilizados.

Los 4 atributos bajo los cuales clasificaremos estas ideas son:

Impacto: medida en que una idea es novedosa.

Esfuerzo: en qué medida una idea es factible llevarla a la préctica.

Costo: en qué medida toca hacer una inversion mayor o menor para llevar a
cabo la idea.

Tiempo de implementacion: duracion que lleva a cabo la implementacion de
la idea segun su complejidad.

Cada una de estas ideas las calificamos usando una escalade 1 a 5, basados
en los atributos recién mencionados. Adicionalmente las clasificamos en un
plano cartesiano, con las variables de impacto y esfuerzo. (Agudelo, Armel,
Garzén, & Suarez, 2018)

Tabla 11. Matriz de atributos.

ATRIBUTOS
IDEAS IMPACTO | ESFUERZO | COSTO | TIEMPO

1. Establecer alianzas con diferentes medios de pago 5 2 2 3
2. Conocimiento por parte del cliente de la "hoja de

. . 4 2 1 4
vida" del profesional
3. Conocimiento interno de las estadisticas de cada
profesional (# de trabajos, tiempo, calificaciones, etc) 5 4 3 3
4. Establecer alianza con aseguradora 4 4 4 4
5. Establecer precios justos y unificados en servicios 4 3 2 5
6. Posibilidad de generar ingresos extra via publicidad 3 5 4 4
7. Establecer garantia de tiempo de servicio 4 5 3 4
8. Creacion sistema de fidelizacién 5 5 4 4
9. Atencién 24/7 4 5 4 2
10. Establecer control de calidad del servicio prestado 3 4 3 5
y de los materiales utilizados

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9. Relacion impacto esfuerzo.
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Fuente: elaboracion propia.
6.2.4 Canales

Inicialmente el negocio se esta analizando para incursionar en los mercados que
requieran el servicio en su hogar o vivienda; una segunda etapa seria prestar el
mismo servicio a empresas y mas adelante que ya seria materia de otra
investigacion, pensar como tercer paso la incursion en nuevos servicios.

A continuacién, se describiran los dos canales que se manejaran inicialmente.
Canal: Servicios para el Hogar (B2C)
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Personas naturales que requieren algun tipo de servicio en sus viviendas u oficina.

Servicios a prestar: pintura, plomeria, electricidad, gas, electrodomeésticos, aires

acondicionados y pisos.

A continuacién, la descripcion de cada uno de ellos:

Pintura: servicio de pintar cualquier lugar y textura del hogar incluyendo
fachadas, muros, letreros, portones, techos, paredes, muebles, otros.
Plomeria: instalacion, reparacion y/o cambio de electrodomésticos (lavadora,
secadora, lavaplatos), canillas, llaves, lavamanos, sifones, inodoros, bidet,
griferia, tubos, fugas, humedades, enchapes.

Electricidad: instalacion de productos eléctricos (detector de humo,
ventilador, aire acondicionado, hornos, anafe, otros.), prolongacion de tomas,
arreglos e instalacion de tomacorrientes y de botones de
encendido/apagado.

Gas: instalacién y/o reparacion de productos que funcionen a gas (hornos,
calentadores, anafe, cocina, estufa), habilitador e instalacion de gas.
Electrodomésticos: reparacion y o instalacion de todo tipo de
electrodomeésticos.

Aires acondicionados: instalacion, reparacion y mantenimiento de aires
acondicionados, recarga de gas del aire acondicionado, instalacién de
paneles y estufas.

Pisos: instalacion de todo tipo de pisos, limpieza y reparacién de los mismos.
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Este canal sera atendido de la siguiente manera:

Figura 10. Flujo de servicio a hogares.

Cliente ingresa
a la pdgina o la

app

Incluir informacion
adicional del servicio Requiere
solicitado. (fotos, visita
caracteristi previa?
observaciones

Escoger subtipo de
Escoger tipo de servico servicio requerido
gue desea ({lugar, cantidad,
espacio}

Realizar visita y analizar
el servicio

Ya esta
registrado
en la base?

Compartir presupuesto

Cliente Contactar al diente,
acepta el
presupuesto
?

consultiva, ventajas y
sl beneficios.

Coordinar dta con
franja horaria y
personal

Prestacion del servicio Incluir método de pago

ACOMPANAMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE EN TODO MOMENTO

Fuente: elaboracion propia.

El tema de la pos venta es muy importante en este negocio, por eso para cada uno
de los trabajos se ofrecera un periodo de garantia del mismo. El proceso para la
solicitud de la misma sera asi:
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Figura 11. Posventa de servicio a hogares.

Calificacion del mismo dag
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- " redes o referidos.
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NUEYa visita alternativas con
al cliente? servicios
complementarios

-

Prestacidon del servicio

Fuente: elaboracién propia.

Canal: Servicios para empresas (B2B)

Inicialmente la intencion es vincular empresas de retail, manufactureras y de
mantenimiento, que actualmente prestan algunos servicios de los nuestros
ofrecidos, sin embargo, estos no son el foco del negocio de ellos, por ende pueden
tener ciertas debilidades en la prestacion de estos. El objetivo es llevarlos a obtener
unos mejores margenes y quitarse dolores de cabeza de encima.

Adicional a esto cualquier persona juridica que requiera alguno de los servicios
prestados se podra atender por este canal.

Los servicios prestados son los mismos desarrollados para el canal de hogares por
lo que no se describiran nuevamente.

La atencién de este canal se realizara con gran variedad de visitas, que con
seguridad involucraran a los equipos de mercadeo, financiero, legal, entre otros y
se buscara desarrollar negocios a plazos, por lo menos de 1 afio.
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6.2.5 Proveedores del servicio

Los proveedores de servicio pueden llegar de diferentes vias, sin embargo, los
principales seran: profesionales independientes, contratistas y pequefias y
medianas empresas.

A cada uno de estos proveedores se le aplicardn unas entrevistas y pruebas
psicotécnicas con el fin de vincularlos, al igual que se indagaré sobre su experiencia
y trabajos anteriores (Cespedes, Eisenman, Miguel, & Urdapilleta, 2017), ademas
se les exigira estar vinculado a seguridad social, como lo exige la ley en Colombia.
Posterior a la vinculacién seran entrenados en el manejo de la aplicacién y se
acompafaran en la asignacion del primer trabajo. Al ser la satisfaccion del cliente
nuestro principal objetivo, se les hard un seguimiento exhaustivo a los trabajos
realizados, con el fin de no deteriorar los niveles de servicio de la aplicacion. Para
esto se les pedira a los clientes, que al final del mismo evallen el servicio prestado
en varios aspectos, lo que arrojard una nota final entre 1 y 5, que nos ayudara a
tomar decisiones sobre los proveedores. Los mismos deberan tener una calificacion
superior a 3.5 para poder continuar en la aplicacién y durante los tres primeros
servicios la empresa se reserva el derecho de continuar o no trabajando con ellos
(Cespedes, Eisenman, Miguel, & Urdapilleta, 2017). Adicional, si se debe realizar
algun arreglo por garantia, el proveedor es quien lo lleva a cabo, sin cobrar al cliente
ni a la aplicacion; todo esto se realizara bajo el proceso descrito anteriormente.
Para la asignacion de nuevos trabajos se tendra en cuenta la experticia de cada uno

de los proveedores y la calificacion que hayan tenido en trabajos anteriores.
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6.3 Viabilidad Legal
6.3.1 Tipos de empresas y sociedades en Colombia

En Colombia existen diferentes tipos de empresas o sociedades mercantiles, cada
una con sus caracteristicas particulares, las cuales estan reguladas por el Cédigo

de Comercio.

Dentro de las sociedades mercantiles de dos o mas socios encontramos la Sociedad
Colectiva, Sociedad Anénima (S.A.), Sociedad de Responsabilidad Limitada (Ltda.),
Sociedad en Comandita Simple (S. en C.), o la Sociedad en Comandita por
Acciones (S.C.A)).

También existe la viabilidad de creacibn de empresas unipersonales con
constitucion juridica o la Sociedad por Acciones Simplificada y es esta Ultima la que

sera tenida en cuenta para la viabilidad de la constitucion de la empresa.

6.3.2 Constitucion de la empresa y aspectos legales

TIPO DE SOCIEDAD
Sociedad por Acciones Simplificada o como su abreviatura lo indica S.A.S
VENTAJAS

e Unipersonalidad

e Constituciéon por documento privado
e Termino de duracion indefinido

e Objeto Social indeterminado

¢ No es obligatoria revisoria fiscal ni junta directiva
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e Elimina limites sobre distribucién de utilidades

e Los accionistas son solo responsables hasta el monto de sus aportes

PASOS PARA LA LEGALIZACION:

Actualmente se puede proceder a la creacion virtual de una Sociedad por Acciones
Simplificada, a través de la pagina Web de la Camara de Comercio de Medellin. Los
siguientes son los pasos para la creacibn de una Sociedad por Acciones
Simplificada:

1. Verificacién del nombre en la pagina de la Camara de Comercio de Medellin.

2. Registro en la pagina de la Camara de Comercio de Medellin. Es necesario
diligenciar el formulario RUES y el formulario adicional de registro con otras
entidades.

3. Inscripcion en el RUT.
4. Ingreso de datos del RUT en la Camara de Comercio de Medellin.
5. Ingreso de informacion sobre constitucion.

a. Ingreso de informacion sobre constitucion

b. Ingreso de informacion sobre capital

c. Ingreso de informacion sobre accionistas

d. Ingreso de informacién sobre representacion legal

e. Ingreso de informacion sobre junta directiva

f. Ingreso de informacion sobre Revisor Fiscal

6. Ingreso de informacion sobre Caratula Unica.
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a. Ingreso de informacion general

b. Ingreso de informacion comercial
c. Ingreso de informacion financiera
d. Ingreso de informacion sobre establecimientos

Revisién de documentos.
Pago Gastos de constitucion.

Firma digital de los documentos por los integrantes de la asamblea de
accionistas, Representante Legal, Junta Directiva y Revisor Fiscal (si los

hay).

Adicional a esto, la oficina de registro de la Direccion Nacional de Derechos de Autor

presta el servicio gratuito de registro de soporte l6gico (software) con el fin de

brindarnos mayor seguridad juridica en nuestros derechos autorales y conexos, dar

publicidad a tales derechos y a los actos y contratos que transfieren o cambien su

dominio y dar garantia de autenticidad a nosotros de propiedad intelectual y a los

actos y documentos a que a ella se refieran (Direccién Nacional de DerechosAutor,
2018).

Después de tener la matricula mercantil es importante tener presente:

Registrar los libros de actas del maximo 6rgano y de registro de accionistas o socios.
Para mas informacion, consulta la guia 28 aqui. El formato para solicitarlos lo
encuentras aqui. De la solicitud, obtienes respuesta en 24 horas siguientes a su
radicacion en la sede Centro, si presentas la solicitud en otra sede de la Camara de
Comercio de Medellin Para Antioquia, obtienes respuesta en 48 horas.

Silo deseas, puedes solicitar la visita del Departamento Municipal de Bomberos para
la inspeccion de prevencion de incendios y seguridad humana en edificaciones.
Recuerda que todos los afios, entre el 1° de enero y el 31 de marzo, debes renovar
tu matricula mercantii y la matricula del establecimiento de comercio

en www.camaramedellin.com.co sin importar cuando hayas hecho el registro.


http://www.camaramedellin.com.co/site/Portals/0/Documentos/Gu%C3%ADa%2028.%20Inscripci%C3%B3n%20de%20libros.pdf
http://www.camaramedellin.com.co/site/Portals/0/Documentos/2014/Registro_formato_7.pdf
http://www.camaramedellin.com.co/
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e Mes a mes realiza el pago del impuesto municipal de Industria y Comercio que es
recaudado por la alcaldia municipal correspondiente a tu domicilio si eres persona
natural, o al de la sociedad segun lo establecido en los estatus que van a regular la
persona juridica.

e Si tienes vallas, avisos, tableros o emblemas de tu negocio, realiza el pago del
impuesto que genera esta publicidad.

e Si eres responsable del IVA, debes solicitar autorizacion ante la DIAN para la
numeracion de las facturas con cita previa en la linea (1) 481 82 00, y presentacién
personal del comerciante, representanta legal o un autorizado, segun el caso, con
RUT, cédula original del representante legal y copia. El representante legal recibe la
numeracion el mismo dia de su solicitud. (Camara de Comercio de Medellin, 2019)

6.4 Viabilidad Financiera
6.4.1 Inversioén

Desarrollo de aplicacion moévil para Android y iOS: $48.750.000
Materiales de oficina: $10.000.000

Capital de trabajo: $50.000.000

Gastos de constitucién de la empresa: $4.000.000

hrwbE

6.4.2 Gastos Operativos

1. Arriendo mensual: $1.000.000
2. Salarios mensual: $16.043.461

6.4.3 Precio de venta unitario

Demanda:

Del total de habitantes de la comuna 11 de la ciudad de Medellin para el afio 2019,
se espera captar el 0,7% mensualmente como mercado potencial, es decir, 862
personas o servicios mensuales.
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Precio: luego de consultar con varias personas que normalmente prestan este tipo
de servicios (pintura, carpinteria, plomeria, etc.), se acuerda un precio del dia de
trabajo o servicio de $100.000 pesos, y teniendo en cuenta los resultados obtenidos
en la encuesta, donde los clientes potenciales manifestaron estar dispuestos a
pagar un poco mas por un servicio mas formalizado, asumimos un precio promedio
por servicio de $125.000, en donde el 20% es ingreso para la empresa y el restante
es para cubrir el costo del dia trabajado.

6.4.4 Indicadores

Después del andlisis de las variables iniciales, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Tabla 12. Indicadores

PERIODD RECUPERO PROYECTO 2023

PERIODND RECUPERO INVERSIONISTA 2022

VPN PROYECTO 5 615.358.363

TIR PROYECTO 33,69% EA 2,45% EM
VPN INVERSIONISTA 5 609.382.021

TIR INVERSIONISTA 34,67% EA 2,51% EM

EBITDA 5 (385.8020958) 5 74065180 S5 108699617 5 150685573 S 198334274
VENTAS 5 BE2O000.000 5 1500526500 5 1724855212 5 10B2721.066 § 2.272.504886
MARGEN EBITDA -84 T6% 5,00% £,36% 7,60% B73%
UTILIDAD OPERATIVA S (391.345.458) 5  69.422.680 § 104.157.117 § 145143073 $ 192791774
UTILIDAD BRUTA S (385.802.958) 5  74.965.180 § 108.699.517 5 150.685573 $ 198.334.274
UTILIDAD NETA S (398926.830) 5 41078101 $ 64301621 5 91692014 $ 123526279
MARGEN OPERATIVO -45,40% 4,63% 6,04% 7,32% g,48%
MARGEN BRUTO -44 76% 5,00% 6,36% 7,60% 8,73%
MARGEN NETO -46,28% 2,74% 3,73% 462% 5,44%
FC OPERACION SOERE INVERSION -B,83% 1,72% 2,51% 3,45% 4,54%
EBITDA SOBRE INVERSION -696,08% 1,72% 2,51% 3,45% 4,54%

Fuente: elaboracion propia.
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6.5 Viabilidad Administrativa

6.5.1 Estructura organizacional
La Estructura Organizacional se estructura tras la identificacion de todas las
actividades asociadas y que pueden ser agrupadas de acuerdo con los procesos que
llevan a cabo. Esta delimitacion se da con el fin de establecer competencias, roles y
autoridades para alcanzar objetivos a través de la sincronizacion y coordinacion.
De esta manera, se identifica cada puesto, se delimitan sus funciones, alcances,
responsabilidades y se especifica el lugar en el que se reportara dentro de la
organizacion. Esta estructura se desarrolla con el propésito de establecer el sistema
operativo de la organizacion y ayudar a alcanzar las metas que permiten un
crecimiento futuro. (Medellin C. d., 2019)

A pesar de que la sociedad por acciones simplificada (SAS) no requiere tener una

junta directiva (Dinero, 2009) para este caso vamos a desarrollarla, ya que es

importante contar con el apoyo, ideas y opiniones de terceros para la ejecucion del

proyecto.

JUNTA DIRECTIVA

La Junta Directiva estara conformada por 3 a 4 personas. De esta manera los dos
socios tendran en la junta directiva la opinién y ayuda de expertos en el tema.
EQUIPO DIRECTIVO

La compafiia estara dividida en 2 gerencias: la Gerencia Comercial y la Gerencia
de Administrativa y de operaciones.

Gerencia Administrativa y Operaciones: Esta gerencia se encargara de la
administracion, las finanzas, manejo de proveedores, tecnologia y manejo de
asuntos legales.

Gerencia Comercial: Esta gerencia se encargara del mercadeo y las ventas de la
compafia. Sera la encargada de la seleccion de la fuerza de ventas y el manejo del

servicio al cliente.
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Figura 12. Organigrama

Fuerza de

Contabilidad
ventas

Proveedores

Servicio al
cliente

JUNTA DIRECTIVA

Fuente: elaboracién propia.

Tecnologia

6.5.2 Organigrama
Los organigramas son representaciones gréficas, simbolizan la divisién de trabajo,

las lineas de autoridad y de comunicacion.

El organigrama de la empresa sirve para:

Visualizar en forma general la estructura de la empresa.

= Mejorar y clasificar los roles de cada seccion y las actividades especificas.
= Conocer el area o gestion de la empresa al que pertenece cada empleado.
= Entender los roles y responsabilidades individuales de los empleados.

=  Generar claridad sobre el orden jerarquico de la empresa. (Medellin C. d., 2019)
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Figura 13. Organigrama

I Junta Directiva l

|
| Director Comercial } { Director Operaciones |

Aucxiliar Servicio al cliente }7 ‘ Secretaria ‘ —‘ Ingeniero Sistemas ‘

—( Auxiliar Contable ‘

Fuente: elaboracion propia.

6.5.3 Gastos de ndmina

Inicialmente la empresa sera manejada por los 2 socios, estos seran los encargados
de la ejecucion del dia a dia y estaran acompafnados por 4 funcionarios mas que
son muy importantes para la correcta operacion del negocio y lograr el servicio al
cliente requerido, estos son: Auxiliar servicio al cliente, Auxiliar contable y una
secretaria que seran contratados directamente por la compafia, el ingeniero de

sistemas lo tendremos por prestacion de servicios.
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Auxiliar servicio al cliente y Auxiliar contable:

Tabla 13. Salario y prestaciones auxiliar

Salario 1.000.000
Transporte 97.032

PRESTACIONES SOCIALES

Cesantias 91.419
Intereses sobre cesantias 10.970
Primas 91.419
Vacaciones 41.667
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL
Pensiones (AFF) 120.000
Salud (EPS) 85.000
Riesgos Laborales (ARL) 5.220
PARAFISCALES
Caja de compensacion familiar 40.000
ICBF 30.000
SENA 20.000
TOTAL 1.632.728

Exoneracién para empleadores de acuerdo con el articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, para
trabajadores que devenguen menos de 10 SMMLV. Salud, SENA e ICBF quedan en cero pesos
para el empleador.

Total con exoneracion 1.497.728

Fuente: Mintrabajo 2018.



- Secretaria:
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Tabla 14. Salario y prestaciones secretaria

Salario
Transporte

PRESTACIONES SOCIALES
Cesantias

Intereses sobre cesantias
Primas

Vacaciones

APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL
Pensiones (AFP)

Salud (EPS)

Riesgos Laborales (ARL)
PARAFISCALES

Caja de compensacion familiar
ICBF

SENA

TOTAL

828.116

]

69.010
8.281

69.010
34.505

99.374
70.390
4.323

33.125
24.843
16.562

1.257.538

Exoneracion para empleadores de acuerdo con el articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, para
trabajadores que devenguen menos de 10 SMMLV. Salud, SENA e ICBF quedan en cero pesos

para el empleador.

Total con exoneracion

1.145.743

Fuente: Mintrabajo, 2018.

- Ingeniero de sistemas: este sera contratado por prestacion de servicios, pues

sera de mucha utilidad inicialmente para el piloto de la plataforma y entender

sus limitaciones.

6.5.4 Propiedad, Planta 'y Equipo

Para la operacion del negocio se arrendara una oficina en un espacio de trabajo

compartido, que es un lugar donde se rednen varias empresas sin importar su

actividad, aportandose valor mutuamente a través de las conexiones generadas que

llamaremos “co-working” (Moral, 2016). Este espacio tendra un costo anual de

aproximadamente $20.256.000 pesos colombianos.
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Dentro del equipo necesario se adquiriran 3 computadores para los auxiliares y
secretaria por valor de $2.700.000 pesos colombianos, cada uno; los socios
aportaran su equipo personal a la empresa.

El desarrollo de la aplicacién hace parte del equipo, sin embargo, est4 descrito a

profundidad dentro de la parte técnica.

7 CONCLUSIONES

La principal conclusién que podemos sacar de la encuesta realizada a personas que
residen en la comuna 11 de la ciudad de Medellin, para el estudio de la viabilidad
de un proyecto enfocado en la prestacion de algunos servicios domeésticos,
contratados a través de una aplicacion movil, es el hecho de que existe una
demanda potencial para los servicios que pretendemos ofrecer, ademas de que
estarian dispuestos a pagar un poco mas por contratar un servicio mas formalizado
que les proporcione las condiciones de servicio que requieren, con el que también
podran emplear medios de pago como una tarjeta de crédito, toda vez que estos
servicios se pagan principalmente en efectivo, lo que podria suponer una ventaja y
valor agregado del servicio prestado. Esto ultimo tiene una relacién directa con la
capacidad adquisitiva de las personas encuestadas

De igual manera en el analisis financiero realizado, se evidencia la viabilidad del
proyecto tras arrojar unos buenos resultados, con una tasa interna de retorno (TIR),
valor presente neto (VPN) y EBITDA positivos; lo que representa una generacion de
valor de la empresa, ofreciendo rentabilidad al inversionista.

En cuanto a la viabilidad técnica y legal no encontramos requisitos o barreras de
entrada grandes, que impidan el funcionamiento o puesta en marcha del proyecto
en un corto plazo, lo que facilita la viabilidad del mismo y asi poder salir a atender
al mercado potencial lo mas pronto posible.

También encontramos que se debe realizar una capacitacion y lograr fidelizar a las
personas o empresas prestadoras del servicio final al consumidor, toda vez que
seran la cara frente al cliente final de la empresa, para asi asegurar buenas
practicas; ademas de generar una relacion de confianza con ellos para que sigan
prestando sus servicios a través de la aplicacion, pues como hemos mencionado,
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son servicios que se han prestado principalmente sin una formalizacion de los
mismos.

8 RECOMENDACIONES

Para terminar este trabajo, como recomendacion final sugerimos que se deben
ampliar los esfuerzos de fidelizacién y compromisos con las personas prestadoras
del servicio final, para asi asegurar una base de datos de colaboradores confiables
y que estén dispuestos a formalizar y también acercarse mas al mundo digital y
cambiante del entorno que nos rodea, para asi también asegurar de alguna forma
gue este tipo de servicios sean prestados por personas calificadas y con ambicién

de progresar, ayudados por este tipo de tecnologias.

Para el desarrollo e implementacion de este tipo de empresas en el pais es muy
importante entender como funciona el mercado informal, ya que es el porcentaje
mayor de este tipo de servicios. Ideal entrar a comprender el gremio, tipo de servicio
que prestan y en qué se basan para calcular sus precios. lgualmente centrarse en
lo que arrojo la encuesta a los clientes, pues al fin y al cabo es lo que mas valoran
(calidad, honradez, rapidez en el servicio), pues son aquellos aspectos que también

les preocupan mas en el servicio que se presta hoy en dia.

La herramienta digital es el vehiculo en la que se mueve toda la estrategia, por ende,
aunque para una “start-up” no es tan facil tener la més sofisticada y tecnificada
aplicacion, es ideal que se inicie con una de facil accesibilidad, amigable y que sea
sencilla de manejar para el cliente, pues de aqui dependerad en gran medida la

acogida de la misma.
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