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Introduccion

Los hogares en la actualidad se ven enfrentados a nuevas necesidades y transformaciones del
entorno y por tanto obligados a proveer a su familia de lo basico y si es posible de proporcionar
algunos gustos o excesos, de tal manera que se hace relevante que se cuente con un ingreso cada
vez mayor. Ahora los padres pasan la mayoria de su tiempo en el trabajo y el poco tiempo que
les queda libre lo deben utilizar realizando las tareas propias del hogar como limpiar o asear la
casa, pago de servicios publicos, pago de matriculas del colegio de sus hijos, solicitud y

autorizacion de citas médicas.

Partiendo del contexto anterior surge la necesidad de establecer la factibilidad de disefiar una
empresa que preste un servicio en la gestion de las diligencias requeridas por los hogares de la
localidad de Engativa, dirigidos especialmente a los Estratos 3 y 4. Por tanto se propone a través
del presente trabajo un estudio con el fin de validar la factibilidad de dicha empresa.

El trabajo contiene 8 capitulos distribuidos de la siguiente manera:

El capitulo 1. Naturaleza y dimension del tema de estudio, incluye; problema, objetivos del
estudio y justificacion y alcance.
El capitulo 2. Revisién de literatura, incluye; estado del arte, referentes tedricos y creacion de empresa

de prestacion de servicios para los hogares.

El capitulo 3. Disefio metodologico, incluye; ttipo de estudio, poblacién y muestra, instrumentos y

procedimientos y fases.
El capitulo 4. Encuesta, incluye; ficha técnica y analisis y resultados de la encuesta.

El capitulo 5. Estudio y andlisis de mercadeo, incluye; segmento del mercado, perfil del
consumidor, tamafo del mercado y metodologia de analisis de la competencia y estrategia



El capitulo 6. Estudio y andlisis técnico, incluye; objetivos de produccion, tramites, ficha técnica
de los servicios, especificaciones Técnicas del producto o servicio, marco legal, descripcion del
proceso y recursos tecnoldgicos

El capitulo 7. Estudio y anélisis administrativo, incluye; nombre de la empresa, mision, vision,
valores corporativos, logo y organigrama.

El capitulo 8. Andlisis y estudio financiero, incluye: constitucion, inversion en activos y
equipamiento de la operacion, capital inicial, activos fijos, gastos, costos variables, ingresos y
analisis de rentabilidad.

1. Naturaleza y dimension del tema de estudio

1.1. Problema

1.1.1. Enunciado del problema.

En el inventario de informacion en materia estadistica sobre Bogota (Proyeccion: Vivienda,
hogares y persona por estrato de la Secretaria de Planeacion de Bogota), nos indica que en la
Localidad de Engativa existen un aproximado de 253.336 Hogares, de los cuales 189.539
hogares pertenecen a los estratos 3 y 4 representando el 74.8% del total de hogares de la
Localidad. Siendo este porcentaje tan representativo en dichos estratos la mayoria de estos
hogares requieren que trabajen tanto el padre como la madre cuando estan conformados por los
dos y cuando solo estd conformado por uno de ellos indudablemente resulta mas necesario que la
cabeza de hogar trabaje para suplir sus necesidades, en el 2016 los hogares monoparentales
compuesto por un solo progenitor es del 12.8% de los hogares del total nacional ( Segun la
Encuesta Nacional de Calidad Vida -ECV- 2016 del DANE).

Los hogares en la actualidad se ven enfrentados a nuevas necesidades y transformaciones
del entorno y por tanto obligados a proveer a su familia de lo basico y si es posible de
proporcionar algunos gustos o excesos, de tal manera que se hace relevante que se cuente con un
ingreso cada vez mayor. Anteriormente en la familia se tenian los roles muy bien definidos, el
padre era el tinico que suministraba el dinero, la madre la que se dedicaba al hogar y los hijos se
ocupaban de sus estudios, de tal manera que cada uno cumplia una funcién muy especifica

dentro del hogar.



Pero con la nueva necesidad de consumir cada vez mas cosas y de tener una calidad de
vida cada vez mejor, los roles se han desvirtuado y ahora en la familia todos deben apoyar las
diferentes tareas dejando a veces descuidadas ciertas labores importantes para la organizacion y
unidad de la familia.

Ahora los padres pasan la mayoria de su tiempo en el trabajo y el poco tiempo que les queda
libre lo deben utilizar realizando las tareas propias del hogar como limpiar o asear la casa, pago
de servicios publicos, pago de matriculas del colegio de sus hijos, solicitud y autorizacioén de
citas médicas, compra de productos, entre otros, dejando relegada su labor como padres y la
importancia de dedicarles tiempo a la familia y en especial a sus hijos. Lo anterior genera en los
nifios bajo rendimiento escolar, baja autoestima, confusion en los modelos de autoridad y
disciplina, falta de motivacion, vacios afectivos e innumerables trastornos que inciden
directamente en su comportamiento y por ente en la toma de sus decisiones.

Segun, la Psicéloga infantil Maria Elena Lopez (2001), quien abandera un proyecto que busca
darle mas tiempo a los nifos, en Colombia, muchos papas tienen exceso de trabajo, llegan
exhaustos a la casa, estdn preocupados por el dinero, la salud, la seguridad y el futuro de ellos y
de la familia. El poco rato que dedican a sus hijos se ve opacado por otras responsabilidades y
aunque tanto el padre como la madre expresan permanentemente cudnto los quieren, los nifios
sienten pocas veces su presencia activa. Los papas que trabajan deben recordar que la calidad
tiene que ver con este tipo de presencia que favorece la comunicacion, la expresion de afecto y la
posibilidad de compartir vivencias, pues solo asi se les puede brindar a los hijos, algo que nadie

mas puede darles: un modelo de familia amoroso, estable y tnico.

1.1.2. Formulacion del problema.
(Qué factibilidad hay en la creacion de una empresa que preste servicios en la gestion de las
diligencias requeridas por los hogares de la localidad de Engativa, dirigidos especialmente a los

Estratos 3y 4?

1.2. Objetivos

del estudio
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1.2.1. Objetivo General.
Proponer, a través de un estudio de factibilidad, la creacion de una empresa que preste el servicio
de diligencias a los hogares de la localidad de Engativa estratos 3 y 4, utilizando una plataforma

virtual.

1.2.2.  Objetivos especificos.

o Encaminar, un estudio de mercadeo, a través de la realizacion de encuestas de la
necesidad real de los hogares de la localidad de Engativa Estratos 3 y 4 para la creacion
de una empresa de diligencias.

o Presentar una propuesta técnica, por medio del analisis de los diferentes recursos y
necesidades del proyecto, a fin del conocimiento de lo requerido para su implementacion
y puesta en marcha.

o Presentar la propuesta administrativa y gerencial a partir de las diferentes herramientas y
técnicas del proceso administrativo a fin del logro de los objetivos del proyecto de
creacion de una empresa de prestacion de servicios.

o Evaluar financieramente los diferentes flujos monetarios que tendra el proyecto, a fin de
dar cuenta de la viabilidad econdmica y financiera del proyecto que desarrollara la

Empresa Hagamelfavor.com

1.3.

Justificacion y Alcance

1.3.1.  Justificacion.
El estudio es importante ya que va a definir la viabilidad de la creacion de la Empresa
Hagamelfavor.com, la cual ofrecera a los hogares de la localidad de Engativa, Estratos 3 y
4, personal que realice los tramites requeridos por las familias, los cuales se solicitardn a través
de una aplicacion virtual.

El resultado del estudio podra definir qué tantos hogares requieren de nuestros servicios,

cuales son los tramites que se ofreceran, qué herramientas de las TIC se utilizaran para la
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aplicacion virtual y con cuanto personal se debe contar para que realice el apoyo personalizado
(Generacion de empleo), de tal manera que estos hogares que soliciten de nuestros servicios,
puedan ahora invertir el tiempo antes utilizado realizando las tareas propias del hogar, en tiempo
de calidad para sus hijos y por ente para su familia, fortaleciendo el nticleo familiar, creando
lazos de amor consistentes e individuos emocional y psicologicamente sanos y felices,
permitiendo generar cambios positivos en sus vidas y en el entorno social.

Es importante adelantar este estudio ya que la creacién de empresa en nuestro pais y
especialmente en Bogota significa una gran contribucioén para mitigar la tasa de desempleo que
para el periodo de enero a julio de 2017, Bogota registrd una tasa del 11,2% presentando un
aumento de 1,6 puntos porcentuales respecto al primer semestre de 2016 (9,6%). (Datos
registrados en el boletin técnico del DANE, Mercado laboral por regiones, primer semestre
2017). Asi mismo con la creacion de Hagamelfavor.com se contribuye a mejorar la calidad de
vida de los hogares, segun Cristina Valdés Arroyo. Educadora Infantil y Directora
de Niceday Escuela Infantil Britanica, dedicar tiempo a la familia resulta trascendental para la
vida de todos sus miembros, especialmente para los hijos, ya que se sienten importantes y
queridos, de tal manera que cuando lleguen a la edad adulta todo esto les hace adquirir una
seguridad en si mismos que serd su mejor arma para luchar con la parte mas dificil de la
vida....la vida misma.

De tal manera, que este estudio brinda la posibilidad de crear la empresa Hagamelfavor.com
que estara destinada a brindar los servicios de tramites requeridos por los hogares
especificamente de la localidad de Engativa, estratos 3 y 4, dichos tramite se podran solicitar
desde una innovadora plataforma virtual que le indicara, el personal que se dispondra para
realizar la labor, asi como el tiempo y costo del mismo. Dicho estudio también puede brindar
pautas para posibles proyectos orientados a programas que faciliten y orienten la utilizacion del
tiempo en familia, asi como a ofertar posibles planes para los hogares, donde pueden participar
padres e hijos estrechando los lazos como familia y propendiendo por la recuperacion de los
valores en la sociedad.

El equipo realizador del estudio y creador de la nueva empresa en términos generales realiza
dos aportes de manera directa a la comunidad, en primera medida con la creacion de la empresa

se va a generar nuevos puestos de trabajo, lo que incide directamente en la ocupacion de
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personas en un empleo formal y como segundo item, se dard a los hogares espacios en los cuales
puedan realizar diferentes actividades en familia, donde se deje atras el afdn del dia a diay
prime el vinculo del afecto, la confianza y el respeto, reafirmando que el tiempo que se comparte
en familia, no trae sino efectos positivos para el individuo, un individuo que hace parte de una

sociedad y por tanto el entorno social también tendra cambios positivos.

1.3.2. Relacion con la linea de investigacion institucional.

A partir de los argumentos correspondientes a la linea de investigacion “Innovaciones Sociales y
Productivas”, los autores piensan que este estudio se ajusta a esta linea, teniendo en cuenta que
afecta de manera positivamente a la comunidad a la que va dirigido y a la vez es productivo en
cuanto a que utiliza las TIC y genera fuentes de empleo en diferentes campos.

1.3.3. Alcance.

El estudio esté orientado a formular y determinar la viabilidad econémica y financiera de un
proyecto que mediante la creacion de la empresa Hagamelfavor.com busca ofrecer el servicio de
diligencias requeridos de manera personalizada a los hogares de la localidad de Engativa,
estratos 3 y 4, de tal manera que estas familias puedan utilizar este tiempo antes ocupado en
tareas del hogar para compartir con todos los miembros de la familia, haciendo especial

relevancia en el tiempo dedicado a sus hijos.

2. Revision de la literatura

2.1.

Estado del arte
En Bogota, los estudios e investigaciones realizados sobre la prestacion de servicios a los
hogares, es muy escaso, basicamente se puede encontrar planes de negocios enfocados hacia el
tema, en este contexto se puede partir de la calidad de vida y capacidad de pago de los individuos
como insumo para identificar cudles son los servicios que estarian dispuestos a contratar los
hogares. Segun el economista Paul Davidson (1978), sin capacidad de pago no existe capacidad
de estar bien alimentado, bien educado, y gozar de una buena vida. Asi mismo el economista y

filosofo Amartya Kumar Sen (1993), conceptualizé la calidad de vida en funcion de aquellas

13



capacidades que representan logros valiosos para las personas. Las capacidades constituyen las
oportunidades reales que les permiten ser mas libres y conducir sus vidas en ese ambito de
libertad.

En el Estudio realizado por la Alcaldia Mayor Bogota y la universidad Nacional de Colombia
sobre la calidad de vida urbana y capacidad de pago de los hogares Bogotanos 2001, la
capacidad de pago surge en el contexto de la teoria fiscal clasica, que lo consideraba un criterio
justo para definir la participacion de los individuos en el pago de impuestos. Desde el siglo X VI,
pensadores de diversas vertientes propusieron la “capacidad de pago” como principio para
justificar la tributacion proporcional en el financiamiento de los bienes publicos. Como lo
sostiene el economista Richard Musgrave (1967), la idea de capacidad de pago, ademads, apunta a
través de la imposicion progresiva para la financiacion de los servicios publicos, hacia el
problema, mas general, de la redistribucion de la renta.

Como consiguiente se esta dispuesto a comprar o a consumir segun la capacidad de pago que
tenga cada hogar, independiente de los ingresos que se ostenten dentro del mismo ya que son
muy variables las concepciones de necesidades basicas, ya que no es lo mismo una necesidad
basica para un hogar de estrato 4, que una necesidad basica en un hogar de estrato 1. Ahora bien
se tiene que entrar a establecer en el sector de los servicios que tanta ponderacion tiene en los
gastos de una familia, para asi determinar la demanda que se tendria de los servicios de la
empresa Hagamelfavor.com. En el informe de gestion 2015 del Ministerio de industria y
comercio, en el trimestre septiembre-noviembre de 2015, a nivel nacional, los sectores de mayor
participacion de la ocupacion fueron: comercio, restaurantes y hoteles (27,6% del total);
servicios comunales, sociales y personales (20,2%).

En un estudio realizado por Sandra Chica (2009). Universidad javeriana, facultada de
ingenieria, para la creacion de una empresa de prestacion de servicios de apoyo para el hogar en
la ciudad de Bogota, se identificé que dentro del sector de servicios el 25% de estos fueron
servicios dentro de los hogares, como reflejo del comportamiento de la ocupacion segin la
actividad econdmica. Este porcentaje es importante pues se trata de un mercado que ha venido
creciendo y que, dadas las condiciones actuales, existen pocas empresas dedicadas a suplir sus

necesidades en forma completa, creando una faltante dentro de los hogares y de esta manera una
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oportunidad de negocio al constituir una empresa dedicada a este servicio y que satisfaga las

necesidades que se puedan generar dentro de ¢él.

2.1. Referentes teoricos

2.1.1. Prestacion de Servicios.

Dicha figura se desprende del articulo 34 del Codigo Sustantivo de Trabajo, en donde se define
al contratista independiente como las personas naturales o juridicas que contraten la ejecucion de
una o varias obras o la prestacion de servicios en beneficios de terceros, por un precio
determinado, asumiendo todos los riesgos, para realizarlos con sus propios medios y con libertad
y autonomia técnica y directiva.

Conforme al codigo sustantivo de trabajo, la Universidad Catoélica de Pereira, indica que es
importante tener presente que se podra acudir a este contrato siempre y cuando se presenten las
siguientes premisas

e Se trate de obras contratadas a precio determinado

¢ Que el contratista asuma todos los riesgos de la ejecucion

¢ Que el contratista goce de la libertad para nombrar y remover el personal de cual se va a
valer para la ejecucion de los trabajos

e Que el contratista goce de plena autonomia tanto desde el punto de vista técnico para la
ejecucion de las obras, como en la direccion y manejo del personal que haya contratado,
para quienes sera su empleador.

¢ Que en la ejecucion de las obras utilice sus propias herramientas y medios de trabajo.

En el Codigo de Comercio por su parte, define el Contrato de suministro de servicios en el
articulo 968, asi: “El suministro es el contrato por el cual una parte se obliga, a cambio de una
contraprestacion, a cumplir a favor de otra, en forma independiente, prestaciones periddicas o
continuadas de cosas o servicios”.

En este orden de ideas, el concepto juridico 289333 del 29 de septiembre de 2008 emitido por
la Oficina de asesora juridica y de apoyo legislativo del Ministerio de la proteccion social,
concluye que el contrato de prestacion de servicios se encuentra regulado por disposiciones

comerciales y civiles, cuando se suscriben con personas de derecho privado, bien sean naturales
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o juridicas. La contratacion de personal de un trabajador independiente bajo la modalidad de
contrato de prestacion de servicios, tendra que ser de manera ocasional, de modo tal que no se
cumpla con los requisitos contemplados en el articulo 23 del Cédigo Sustantivo del Trabajo

subrogado por el articulo 1° de la Ley 50 de 1990, esto es, que no se genere una relacion laboral.

2.1.2. Hogares.

Segun la definicion contemplada por el Departamento Administrativo Nacional de estadistica
DANE, el hogares la unidad social conformada por una persona o un grupo de personas que se
asocian para compartir el alojamiento y la comida. Es decir, que hogar es el conjunto de personas
que residen habitualmente en la misma vivienda o en parte de ella (viven bajo el mismo techo),
que estan unidas o no por lazos de parentesco, y que cocinan en comun para todos sus miembros
(comen de la misma olla). Los empleados del servicio doméstico y sus familiares forman parte
del hogar siempre y cuando duerman en la misma vivienda. En una vivienda pueden encontrarse
varios hogares si existen grupos de personas que viven en una parte de la misma y preparan sus

comidas por separado.

2.1.3. Plataformas virtuales.

Para Jimmy Armando Mufioz (2011), a nivel regional se han planteado particular y
conjuntamente varias politicas y acuerdos para promover el comercio electronico, entendiéndolo
como eje para incrementar la ciencia, la productividad y fomentar el crecimiento economico de
cada pais y de toda la region. Al analizar las condiciones del entorno necesarias para que se
desarrolle el comercio electronico de forma 6ptima, es indispensable una adecuada
infraestructura de telecomunicaciones, operadores de redes y servicios de comunicaciones.

Estas condiciones han venido mejorando en la region y ahora se plantea un reto para todos los
gobiernos y las empresas: dar el mejor aprovechamiento posible a las tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) de su pais. De igual forma, las politicas y el marco regulatorio regional se
han venido actualizando para ser preciso y neutral, para facilitar la interaccion de los agentes del
sistema. Para las pequefas y medianas empresas que no cuentan con la capacidad econdémica

para hacer grandes inversiones en plataforma y software existen las conocidas Pasarelas de
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pagos, que cuentan con la infraestructura necesaria para ofrecer la tercerizacion tecnolédgica de la
plataforma de pagos. En Colombia actualmente hay 6 empresas dedicadas a ofrecer este servicio:
Pagos OnLine, Avisor Technologies, Zona Virtual, Abre, Edinet y Resultado Total. Segiin
Jimmy Armando Muiioz (2011).

2.2. Creacion de empresa de prestacion de servicios para los hogares

En el estudio realizado por Sandra Chica (2009). Universidad javeriana, facultada de ingenieria
para la creacion de una empresa de prestacion de servicios de apoyo para el hogar en la ciudad de
Bogota, afirma que asegurar una posicion en el mercado es sinonimo de garantizar que todos los
elementos que soportan el prestigio de un determinado producto o servicio sean consistentes con
lo que los clientes quieren y con los que los competidores estan ofreciendo. Es por esto que es
necesario contar con procesos eficientes, dispuestos de tal forma que su eje principal sea la
calidad, agilidad, seguridad, confianza y alineamiento con los objetivos de la empresa.

Es aqui donde surge la necesidad de aplicar un plan de negocios para la creacion de una
empresa, el cual proporcionara el andlisis suficiente para incrementar considerablemente la
factibilidad de éxito de un negocio nuevo; no solo en su incursion en el mercado sino el tipo de
negocio; una nueva categoria que se pretende crear en el mercado de los servicios dirigida
especificamente a un sector un poco desatendido por las grandes empresas; el hogar. Afirma

Sandra Chica (2009).
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3. Disefio metodoldgico

3.1.

Tipo de estudio
Para poder lograr nuestro objetivo, se iniciara con la realizacion de un estudio de tipo
descriptivo, que de acuerdo con Cerda (1998), una de las principales funciones de este tipo de
investigacion, es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de
estudio y su descripcion detallada de las partes. Lo anterior, para la creacion de una empresa que
preste servicios a los hogares especificamente de la localidad de Engativa, estratos 3 y 4, como
segunda instancia se genera una investigacion de estudio de caso, que de acuerdo con Neiman y
Quaranta (2009), el caso o los casos estan constituidos por un hecho, grupo, una relacion, una
institucion, un proceso social o una situacion o escenario especifico construido a partir de un
determinado enfoque empirico y conceptual de la realidad social que conforma un tema o

problema de investigacion.

3.2.

Poblacion y muestra
De acuerdo con Fracica (1988), poblacion es el conjunto de todos los elementos a los cuales se
refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de las unidades del muestreo.

Dado lo anterior el enfoque de estudio de poblacion estd en los hogares de la localidad de
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Engativa estratos 3 y 4, que segun el inventario de informacion en materia estadistica sobre
Bogota (Proyeccion: Vivienda, hogares y persona por estrato de la Secretaria de Planeacion de
Bogotd), nos indica que existen un aproximado de 189.539 hogares pertenecientes a estos
estratos, utilizando un método de muestreo probabilistico (Weiers, 1986), se establece una
muestra aleatoria simple (MAS) con una poblacion finita de 189.539 hogares, arrojando 384
encuestas para la investigacion de mercados con un nivel de confianza del 95%, una
probabilidad de ocurrencia de 0.5 y un error maximo de estimacion del 5%.

Célculo del tamaio de la muestra:
n=(Z**p*q*N)/[(N*E)+(Z*p*q)]
n=(1.964** 0.5 * 0.5 * 189539) / [ (189539 * 0.05%) + (1.964* * 0.5 * 0.5) ]
n=182777,007 / (473,85 +0.964)
n=182777,007 / 474,814
n= 384,944

3.3.

Instrumento
Segun (Bernal, 2016), la investigacion cientifica ofrece variedad de técnicas o instrumentos para
la recoleccion de informacion, en el trabajo de campo de una determinada investigacion, asi
mismo (Mufoz, 2001) indica que la investigacion cuantitativa utiliza generalmente algunos
instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion, dentro de las cuales encontramos las
encuestas. Para (Bernal, 2016), es importante comenzar por entender que el cuestionario es un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar
los objetivos de un proyecto de investigacion. Por lo anterior la encuesta estard conformada por
un cuestionario de 08 preguntas. Para dicho cuestionario se emplearon preguntas abierta y

cerradas de tipo dicotomicas y de opcion multiple.

34.
Procedimiento o fases
La propuesta del procedimiento para desarrollar el estudio en funcion del objetivo: Proponer, a

través de un estudio de factibilidad, la creacion de una empresa que preste el servicio de
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diligencias a los hogares de la localidad de Engativa estratos 3 y 4, utilizando una plataforma

virtual, a través de la empresa Hagamelfavor.com, se genera con las siguientes fases:

Fase 1: Revision estado del arte y desarrollo del marco teorico.

Fase 2: Diseno de instrumento a utilizar para obtencion de informacién primaria.

Fase 3: Aplicacion del instrumento estadistico.

Fase 4: Sistematizacion, analisis e interpretacion de la informacion primaria y secundaria para la
elaboracion del estudio.

Fase 5: Elaboracion del estudio mercadeo.

Fase 6: Elaboracion del estudio técnico.

Fase 7: Elaboracion del estudio administrativo

Fase 8: Elaboracion del estudio financiero.

Fase 9: Se elaboran conclusiones y recomendaciones con los resultados obtenidos en el
desarrollo del estudio con base en la investigacion documental.

4. Encuesta

4.1.

Ficha técnica

Empresa : Hagamelfavor com

La encuesta tiene como fin determinar la Factibilidad dela creacién de
una empresa de prestacion de servicios personalizados. gque realice los
Referencia: tramites requeridos por los hogares dela localidad de Engativd estratos 3
w 4. utilizando una plataforma wvirtual Como provecto de grado para la

especializacion Gerencia de provectos en la TTINIMINTITO.

Naturaleza: Cuantitativa

Cobertura: Hogares estrato 3 v 4 dela Localidad de Engativa

Tipo de Cuestionario de 08 preguntas con preguntas abiertas v cerradas de tipo
Encuesta: dicotomicas v de opcion multiple.

Tamaino de
383

Muestra:

Margen de

LA

2% con el 95% de confianza
error:

Recoleccion: Del 1° al 31 de Enero de 2018

Figura 1. Ficha técnica de la encuesta.
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4.2.

Analisis y resultados de la encuesta
Pregunta 1: Seleccione aquellos tramites que le gustaria que un tercero realizase por usted
La encuesta refleja que los tramites con mayor participacion son: Pago y tramites de plan de
telefonia o cable, con un 67%; Presentacion, pago y demads tramites de impuestos nacionales y
distritales, con un 63%; Pago y tramites de Servicios Publicos (Agua, Luz, Gas, etc.) con un
59%; Pago y tramites de comparendos Transito con un 57%.

Los tramites con menor participacion fueron: Compra regalos, con un 17%; Lista de compra
de utiles escolares y Acompafiamiento del cobro de pension, con un 19%; Realizar

acompafiamiento a las tareas de sus hijos, con un 28%.

Pregunta 2: ;Estaria dispuesto a pagar por que le hiciéramos un tramite que no tiene tiempo de
hacer por diversos motivos?
Podemos evidencia que el 76% de los encuestados si estarian dispuestos a pagar por que le

hiciéramos un tramite y por el contrario solo el 24% no estaria dispuesto a pagar por el tramite
yp p pagar p

Pregunta 3: Seleccione cudnto dinero estaria dispuesto a pagar por cada tramite
El 44% de los hogares estaria dispuesto a pagar entre $20.000 y $30.000 por cada tramite, el
23% de los hogares estaria dispuesto a pagar entre $30.000 y $40.000 por cada tramite y el 21%

de los hogares estaria dispuesto a pagar menos de $20.000 por cada tramite.
Pregunta 4: ;Su jornada laboral le permite hacer sus tramites?
El 71% de los hogares indican que su jornada laboral no le permite realizar sus tramites y tan

solo el 29% tienen una jornada laboral que si les permite realizar sus tramites.

Pregunta 5: Cuantas horas le dedica a su jornada laboral diaria

El 51% de los hogares le dedica de 8 a 10 horas a su trabajo y el 45% le dedica de 6 a 8 horas.
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Pregunta 6: ;Conoce alguna Empresa que realice tramites personalizados a los hogares?
El 100% de los encuestados indica que no conoce ninguna empresa que realice tramites

personalizados a los hogares.

Pregunta 7: ;Por qué medio le gustaria contratar los servicios para sus tramites?

Con una participacion del 51% les gustaria contratar los servicios por aplicacion desde su celular

o por internet y el 43% le gustaria de manera personal.

Pregunta 8: ;Con que frecuencia al mes usaria el servicio?

El 49% de los encuestados indican que utilizaria el servicio una vez al mes y el 43% los utilizaria

de dos a 5 veces al mes.

5. Estudio y Analisis de Mercadeo

El estudio piloto de mercado esta explicito de acuerdo al censo empresarial 2011 realizado por
Céamara de Comercio de Bogota se implantaron los siguientes criterios para la localidad de
Engativa:

Cobertura del censo UP (unidades productivas)

* UP ubicadas 22.238 (100%)

* UP Censadas 22.238 (100%)
Numero de Unidades Productivas por grandes sectores de actividad econémica (Ver Anexo 3)
El censo permiti6 ubicar informacion actualizada sobre los principales factores tales como
problemas y necesidades de financiamiento, capacitacion, gestion administrativa, y personal

ocupado, entre otros, de las unidades productivas empresariales de la localidad de Engativa.
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Es aconsejable distinguir y separar cada una de las partes del mercado, con el fin de visualizar
las estrategias y decisiones a implementar, de tal forma que sean las mas apropiadas y nos
produzcan al desarrollo recomendable para nuestra organizacion; se debe tener en cuenta que
existen gran variedad de factores que afectan la conducta del consumidor y que llevan
comunmente al desarrollo de composiciones de mercado diferentes para cada uno de los

segmentos seleccionados como mercado objetivo.

5.1.

Segmento de Mercado
Segmentacion Geografica. (Ver Anexo 3)
Segmentacion Demografica. (Ver Anexo 3)

Segmentacion Conductual. (Ver Anexo 3)

5.2.
Perfil del consumidor
Hogares conformados por personas naturales: independientes o empleados con la necesidad del
servicio de tramites y mensajeria ubicados en la localidad de Engativa en los barrios de Las
Ferias, Boyacé Real, Garcés Navas, Minuto de Dios, Santa Cecilia, Bolivia, Alamos, Jardin
Boténico en la ciudad de Bogota.
De acuerdo a la herramienta (encuesta) aplicada, el perfil del consumidor es el siguiente:
e El 65% de los clientes potenciales tienen una edad entre 25 a 39 afios.
e El 51 % de ellos es género masculino y el restante 49% género femenino.
e El 100% se encuentran ubicados en los estratos 3 y 4.
Nuestro nicho de mercado se encuentra ubicado en Las Ferias, Boyaca Real, Garcés Navas,
Minuto de Dios, Santa Cecilia, Bolivia, Alamos, Jardin Boténico, Engativa y el 74% de los

clientes potenciales son de ocupacion “empleados”.

5.3.
Tamaino del mercado

La localidad de Engativa representa el 2,19% del area total de la ciudad.
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Es la décima localidad en extension total (3.588 Ha). Posee 671 hectareas de areas protegidas.
No posee suelo de expansion.

La localidad de Engativa tiene 246.422 hogares, los cuales representan el 11,4% del total de
Bogota. Por estrato socioecondmico se tiene que del total de hogares de Engativa para el 2009, el
71,9% se encuentran en el estrato medio-bajo, el 23,8% en el bajo, el 2,6% en el medio, el 0,9%
clasificado sin estrato y el 0,8% en el bajo-bajo. El promedio de personas por hogar (2.6), es el
mas bajo entre las localidades e inferior al de la ciudad (3.5).

e Sector servicios: Este sector emplea al 45,5% de las personas de la localidad, existen
Unidades de planeamiento Zonal donde esta tendencia es mas profunda, tal es el caso
Jardin Botanico 95,9%, Bolivia 69,2% y Santa Cecilia 51,3%.

e Sector comercio: Es el segundo sector que més emplea personas en promedio de la
localidad con un 33,0%, cabe resaltar, la alta participacion en esta actividad Las Ferias la
cual ocupa a un 43,4% de sus empleados en esta, le siguen Engativa (37,9%) y Garcés
Navas con el 35,9%.

e Sector industria: A pesar de ser el que menor cantidad de empleos en promedio genera en
la Localidad con un 21,5%, en la unidad de planeamiento zonal de Alamos alcanza casi la
mitad de sus empleos, un 47,6%

El mercado objeto son el nimero de hogares que trabajan en horarios entre las 7:00am hasta
las 6:00pm que pertenezcan a los estratos 3 y 4. El numero total de hogares de la Localidad que
estan en estratos medio bajo y medio (estratos 3 y 4 segin censo del DANE es de 189539
hogares, que cumplan con estas especificaciones en la localidad de Engativa).

5.4.
Consumo aparente
Segun los resultados de la herramienta encuestan, el 76% de los encuestados utilizarian el
servicio de Diligencias y Tramites personales, El 49% de los encuestados indican que utilizaria
el servicio una vez al mes y el 43% los utilizaria de dos a 5 veces al mes.
Poblacioén Objetivo = 189539 hogares
Mercado potencial = 76% que corresponde a 144050 hogares
No. de diligencias solicitadas = 1 (49% encuestados) = 1 diligencia/mes

No. De diligencias solicitadas= 2 — 5 (43% encuestados)= 2-5 diligencias/mes
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Frecuencia de uso del servicio = Mensual

Consumo Aparente = 189539 * (0,76)*1 = 144050 Diligencias y/o Tramites mensuales

5.5.

Metodologia de Analisis de la competencia

Se analiza la competencia por medio del analisis de la prestacion de servicios personalizados de

diligencias, dentro de estos prestadores de servicio estan:

Tusmandados.com: Se caracteriza por su trabajo logistico, ofrece varios servicios como
solicitud del registro civil a domicilio, tramites de vehiculos, pago de servicios publicos,
radicacion de cuentas de cobro, llevan mas de 11 anos de servicio en el mercado.
Servivueltas.net: Ofrece servicios como transporte y gestion de documentos puerta a
puerta, transporte y gestion de paquetes, pagos recaudos y consignaciones, logistica de
productos mercancias e inventarios, tiene mas de 9 afios de presencia en el mercado,
cuenta con sucursales en varias ciudades del pais.

Diligencias y tramites Express: Ofrece portafolio de servicios que incluyen tramites
documentales variados como Documentacion para ARL, EPS, AFP, certificados y
constancias académicas, tramites ante movilidad y secretaria distrital de salud,
autenticacion de actas de bautismo, matrimonio, defuncion, es una empresa nueva en el
mercado, se ubica en el norte de Bogota ( calle 165 con crr 54), con lo cual es una
debilidad para la zona donde se pretende implementar el servicio.

Tramites al instante.com: Dentro de su portafolio de servicios ofrece manejo y
distribucion de medicamentos, radicacion de documentos para licitaciones, tramites ante
entidades publicas y privadas, pago de servicios publicos, tramites bancarios, servicio de
conductor elegido, entrega de mercancias en Bogota y alrededores, incluye servicios
personalizados por horas, dias, semanas o meses. Matriz de Perfil competitivo. (Ver

Anexo 3)

Al realizar el analisis de la matriz del perfil competitivo de la competencia real y directa, se

observa que la empresa Servivueltas en las areas de Servicio al Cliente y Precio presenta una

fortaleza superior con relacion a las demas empresas del sector, adicionalmente, cuentan con una
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pagina en la red bien organizada, la cual le permite a sus clientes contar con la informacion
necesaria.
De otra parte, la organizaciéon Tus mandados presenta un portafolio de servicios muy
completo que no tienen las otras empresas ampliando sus servicios a otras areas documentales.
Este analisis nos permite establecer que para poder implementar una estrategia de
competitividad en el sector es necesario contar con una herramienta TIC adecuada que nos

permita ofrecer una alta calidad en el servicio.

5.5.1. Resultados del Analisis de la competencia.
La ubicacion geografica de estos proveedores esta relacionada estrechamente con las facilidades
que tienen para la operacion en diferentes ciudades de Colombia y del exterior, en algunos casos
como Tusmandados quienes cuentan con la logistica para envios y tramites en el exterior.
Especificamente en el servicio de diligencias y tramites personales de acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta, el 100% de los encuestados manifestaron no conocer empresas
dedicadas al servicio de diligencias, lo cual es una fortaleza para el negocio propuesto, pues se
pretende instalar las oficinas centrales en el sector (Barrio Boyaca Real), con lo cual los tiempos
de atencion a los clientes potenciales se reducen logrando una satisfaccion en el cliente y
beneficio para la organizacion al incurrir en menos inversion en recursos humanos y recursos de

movilizacion (transportes).

5.5.2. Calculo de l1a Demanda Potencial y Participacion en el Mercado.

La cantidad de hogares en los estratos 3 y 4 son 189539, dado que los resultados de la encuesta
arrojaron que el 76% de los encuestados definitivamente usarian el servicio de diligencias y
tramites personales para una cantidad de hogares compradores del servicio en el mercado de
144050, con una cantidad mensual de 1 diligencias y/o tramites, tomando como promedio 1
diligencias y/o tramites mensuales que al afio serian 12 diligencias por comprador. Con relacion
al precio debido a que el 44% estarian dispuestos a pagar por diligencia y/o trdmite un valor
entre $ 20.000 y $ 30.000, el precio se promedié a $ 25.000 por diligencia y/o tramite.

Calculo de la demanda total del mercado

Q=n*q*p
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Q=Demanda Total del Mercado

n=Numero de compradores del mercado

g=Cantidad comprada por un comprador promedio al afio

p=precio de un articulo promedio

Q = 144050%*0,44*12*$25.000

Q =1%$19.014.600.000

Nota: La proyeccion se realizé con base en la informacién del mercado potencial de Engativa y

los resultados de las encuestas.

5.5.3. Participacion en el mercado.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta se identificé que la demanda potencial es
de 1.728.600 diligencias y/o tramites al afo, pero dado que la empresa iniciara operaciones con
cinco tramitadores los cuales tienen una capacidad de operacion de 23.400 diligencias y/o
tramites para realizar al afio, podemos determinar que tenemos una capacidad de servicio frente a
la demanda potencial del 1,35%, determinando asi el porcentaje de participacion en el mercado,

segun lo indicado en el siguiente cuadro. (Ver Anexo 3)

5.5.4. Ventajas competitivas del producto o servicio.

e Debido a la naturaleza del negocio, se debe contar con una plataforma de pagos propia en
linea para poder pagar servicios publicos, impuestos, etc con recursos propios y optimizar
los recursos logisticos usados para este fin.

e Hacer alianzas estratégicas con entidades publicas, privadas y financieras que optimizan
los tiempos en el servicio, lo cual propendera en costos mas bajos por el mejor
aprovechamiento del recurso humano.

e La utilizacion de un sistema de informacion que proporciona al cliente la trazabilidad en
el servicio, que le permite conocer en tiempo real el historial y estado de sus tramites y
diligencias.

e Respaldo de compensacion en la reclamacion de los clientes por novedades presentadas
generando confiabilidad en el servicio prestado.

e Alta productividad del personal, generando costos operativos mas bajos.
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5.6. Estrategia y plan de introduccion de mercado

5.6.1.  Objetivos de Mercado.
Ser objetivos en el nimero de tramites y diligencias que podemos realizar y los servicios que
podemos ofrecer:

e Oftrecer variadas alternativas de pago y atencion.

e Crear un lazo de confianza estable entre el cliente y la organizacion, con un servicio
personalizado que no solamente incluya las herramientas tecnologicas.

e Optimizar el contenido la pagina web de Hagamelfavor.com, para que los usuarios
puedan ver la presentacion de la variedad de trdmites y diligencias que se realizan.

e Sacar provecho de las redes sociales con ofertas especiales, como en
Facebook,olx,whatsapp.

e Realizar continua retroalimentacion con los clientes sobre los servicios prestados y
sugerencias por servicios no ofrecidos por la Empresa, para realizar las modificaciones
correspondientes y nuevos productos en el portafolio.

e Asegurar la confianza del cliente mediante un sello de calidad, generado a partir del
cumplimiento en los tiempos de entrega, en las condiciones y destinos solicitados por el

mismo.

5.6.2. La estrategia de mercadeo.

Disefar y desarrollar un programa de publicidad y comunicacion a través de Internet,
desarrollando una pagina web y material promocional como volantes y plegables en la localidad
de Engativa con el fin de dar a conocer nuestros servicios.

5.6.3. [Estrategia de producto.

Dar a conocer nuestro servicio de tramites y diligencias mostrando que es un producto necesario,
confiable, agil y de vanguardia, son estas las competencias que nos definen y debemos trabajar

en funcion de ellas y resaltarlas en cada uno de nuestros servicios.

5.6.4. Estrategia de Precio.
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Una de las decisiones mas importantes que tenemos que tomar como empresarios es la de definir
el precio de venta de un producto o de un servicio.
El precio de venta de un producto o de un servicio va a depender directamente de factores
externos a la empresa. A continuacion, mencionamos algunos de los mas relevantes:
e Demanda
e Oferta
e (Calidad del producto
e C(Calidad de las materias primas con que fue fabricado
e Exclusividad
e Prestigio
e Marca
e Competencia
e Localizacion
Formula:
P=C* (100/(100-R))
Precio de Venta = Costo Unitario Total * (100 / 100 -Rentabilidad)
PV=($292.835.898/$23.400) * (100/ (100- 50%)
Valor Unitario = $12.514 *(2)
PV =$25.028
El precio de venta es el resultado del costo unitario multiplicado por el porcentaje de
ganancia que se desea obtener, de esta manera tenemos un Costo por unidad de $12.514
pesos y el porcentaje es del 50 % de ganancia, dando un Precio de Venta de $25.028 pesos.
Adicionalmente se realiz6 un anélisis de precios en las empresas de competencias directas y
se identifico que el precio de venta por el servicio de tramites y diligencias personales oscila
entre $18.000 y $45.000 pesos.
De esta manera y pensando en generar una entrada competitiva en el mercado por precio
de venta, se decide fijar el mismo en $25.000 pesos de forma tal que se ajusta al porcentaje
pretendido de ganancia frente al costo por unidad de venta de la competencia y cumpliendo

con el porcentaje obtenido en la encuesta realizada.
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5.6.5. Estrategia de fuerza de ventas.

e Se actualizara constantemente la pagina de Internet con informacién de la empresa y su
catalogo de Servicios.

e Se implementaran asesores comerciales que promocionen el servicio en las empresas del
sector.

e Se realizard post-venta la cual nos permitira tener un mejoramiento continuo en nuestro
servicio.

e Los asesores comerciales también utilizaran como estrategia de venta las ventas directas,
donde se prioriza el acercamiento personal “relaciones publicas” con ello pretendemos
conseguir el cliente diferido.

e Nos respaldaremos con presentaciones visuales del personal de mensajeria con el que

contamos, y la presentacion de nuestro portafolio de servicios.

5.6.6. Estrategia de distribucion.
Se realizara un contacto directo con el cliente por medio de Asesores comerciales, por lo tanto, el
canal de distribucion es Hagamelfavor.com — cliente externo — no se presentan mas
intermediarios.

Existe un contacto directo con el consumidor y usuario, lo que permite efectuar una gestion
comercial mas eficiente por parte del administrador, en este sentido, se podra incentivar la
demanda al atender las sugerencias y recomendaciones de los clientes potenciales, de manera que

se coadyuve en una fidelizacion y demanda permanente y periddica del servicio.

5.6.7. Estrategia de comunicacion y promocion.

5.6.7.1.  Publicidad.

Para la presentacion del servicio a los clientes potenciales, se encuentra directamente relacionada

con la exposicion de una valla publicitaria ubicada en los parques mas recorridos del sector de

Engativa el costo aproximado de esta es de: $2.900.000.

30



Adicionalmente, la entrega de volantes en la localidad y el disefo y utilizacion de una pagina
WEB, dado a que el 51% de las personas encuestadas manifestaron estar interesadas en recibir

informacién a través de la WEB.

5.6.7.2.  Promocion de ventas.
Para incentivar las ventas se establece la politica de descuentos para el servicio de varios tramites

y establecer como un dia de pico y placa de recarga para utilizar nuestros servicios.
5.6.7.3. Material Promocional.
Los implementos publicitarios que sirven de apoyo para la gestion comercial de los asesores son

los volantes, los cuales seran también distribuidos en los almacenes y grandes superficies,

adicionalmente se realizara un catalogo tanto fisico como online para comercializar los productos

6. Estudio y analisis técnico

6.1.

Objetivos de produccion

6.1.1. Objetivos a corto plazo.
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6.1.2.

6.1.3.

6.2.

Generar durante el primer afio una utilidad operacional no menor al 10% sobre las ventas.
Lograr una participacion del 54.19% en el mercado sectorial de diligencias y tramites de
la localidad de Engativa en la ciudad de Bogota, durante el primer afio de
funcionamiento, dado que la capacidad de servicio es de 23.400 diligencias y/o tramites
debido a la capacidad de los cinco diligenciadores frente a una demanda potencial de
43180 diligencias y/o tramites, de acuerdo con las encuestas aplicadas.

Objetivos a mediano plazo.
En el tercer afo de funcionamiento tener una cobertura del 20% en la ciudad de Bogota.
Posicionar la marca en los primeros cinco lugares en el servicio de diligencias y tramites
personales, en la ciudad de Bogota.
Tener una utilidad Neta Final en el tercer afio del 15%. Sobre la ganancia neta final del
primer afio de funcionamiento

Objetivos a largo plazo.
A los cinco afios de funcionamiento tener una utilidad neta final del 25% Sobre la
ganancia neta final del tercer afio de funcionamiento con una cobertura en Bogota del
35%.
Contar con una flota de transporte propia o a través de leasing que permita prestar

nuestros servicios a nivel nacional, ingresando en el servicio de transporte de mercancias.

Tramites

Pago y tramites de servicios de telefonia y/o cable

Presentacion, pago y demads tramites de impuestos nacionales y distritales
Pago y tramites antes las EPS y/o IPS

Pago y tramites de Servicios Publicos

Pago y tramites de comparendos de transito

Nuestros servicios estan enfocados a los hogares de estratos 3 y 4 que vivan en Localidad de

Engativa, pues consideramos que estos son clientes potenciales, ya que cada uno de ellos

requiere algln tipo de tramite y/o presenten en forma més marcada la dificultad del
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desplazamiento por sus horarios de trabajo, la oficina se ubicara en la zona Geografica Central de

la Localidad de Engativa (Barrio Boyaca Real), siendo esta ubicacion de facil acceso para las
diferentes zonas o barrios de la Localidad. Se encuentran comodos precios en el arriendo de la

oficina, y el uso de estacionamiento es mas facil para las motos de nuestros colaboradores.

6.3.

Ficha Técnica de los servicios

6.3.1. Ficha técnica del servicio de pago y tramites de servicios de telefonia y/o cable.

FICHA TECNICA DEL SERVICIO

PAGO Y TRAMITES DE SERVICIOS DE TELEFONIA Y/O CABLE

WOMBRE DEL SERVICIO PAGO Y TRAMITES DE SERVICIOS DE TELEFONIA ¥/O CABLE

Realizacién del pago, . solici . petici v reclamos del servicio de
(VN INGE o I SR (S 55 IS S 8% (81 (e MM t clcfonia y/o cable que requicran que <l cliente s dirija de mancra personal a
las inas de las entidades prestadoras del servicio.

TIPO DE SERVICIO Presencial

REQUISITOS Autorizacion y/o poder firmada por el cliente para realizar el tramite

T —— En caso que la prestacién del servicio requiera un tiempo superior a 4 horas.
se cobrara como sifuera un nuevo tramite

Figura 2. Ficha técnica del servicio de pago y trdmites de servicios de telefonia y/o cable

6.3.2.  Ficha técnica del servicio de presentacion, pago y demas tramites de impuestos

nacionales y distritales.

FICHA TECNICA DEL SERVICIO

PRESENTACION. PAGO Y DEMAS TRAMITES DE IMPUESTOS NACIONALES ¥ DISTRITALES

— - TRAMITE
NOMEBRE DEL SERVICIO PRESENTACION. PAGO ¥ DEMAS S DE IMPUESTOS

NACIONALES ¥ DISTRITALES

Dili i pr ion de # . pago.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO [re iotriepuss BECPISgerraiy B D9 S 1 o Nacionales (DLAN) ¥ las
idades de & istri de la ciudad de B 5

TIPO DE SERVICIO Presencial y/o virtual

REQUISITOS Autorizacién y/o poder firmada por el cliente para realizar el trdmite

T — En caso que la prestacién del servicio requicra un tiempo superior a 4 horas.

se cobrara como si fuera un nuevo tramite

Figura 3. Ficha técnica del servicio de Presentacion, pago y demas tramites de impuestos

nacionales y distritales

6.3.3. Ficha técnica del servicio de tramites antes las EPS y/o IPS.
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FICHA TECNICA DEL SERVICIO

TRAMITES ANTES LAS EPS Y/O IPS

NOMBRE DEL SERVICIO TRAMITES ANTES LAS EPS Y/O IPS

Realizacion de tramites en general ante las EPS y/o IPS v demas entidades

C. CTERISTICAS SERVICIO
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO S con ol sector de prostacitn del servicio de sahd

TIPO DE SERVICIO Presencial y/o virtual

REQUISITOS Autorizacién y/o poder firmada por el cliente para realizar el trémite

En caso que la prestacién del servicio requiera un tiempo superior a 4 horas,

OBSERVACIONES N o
se cobrara como si fuera un nuevo tramite

Figura 4. Ficha técnica del servicio de tramites antes las EPS y/o IPS

6.3.4. Ficha técnica del servicio de pago y tramites de Servicios Publicos.

FICHA TECNTCA DFET. SERVICTO

PAGO ¥ TRAMITES DE SERVICIOS PUBLICOS

- TRAMITE! ST
e —— PAGO Y S DE SERVICIOS PUBLICOS

Realizacién del pago. solici . i . r v demads trémi
* i ante las enti pr de servicios publicos de la ciudad
de Bogord que requicran que el cliente se dirija de manera personal a las

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

TIPO DE SERVICIO Presencial

REQUISITOS izacién yvio poder por el cliente para realizar el tréamite

En caso que la prestacién del servicio requiera un tiempo superior a 4 horas,

ODSCERVACIONES N o
se cobrara como si fuera un nuevo tramite

Figura 5. Ficha técnica del servicio de pago y tramites de Servicios Publicos

6.3.5.  Ficha técnica del servicio de pago y tramites de comparendos de transito.

FICHA TECNICA DEL SERVICIO

PAGO ¥ TRAMITES DE COMPARENDOS DE TRANSITO

- TRAMITE! A REINDH
P —— PAGO ¥ S DE COMP. OS DE TRANSITO

Realizacién del page v demas trdmi i aloos endos de
transito de la ciudad de Bogota

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

TIPO DE SERVICIO Presencial v/o wvirtunal

REQUISITOS izacién y/o poder por cl cliente para realizar el trémite

En caso que la prestacién del servicio requiera un tiempo superior a 4 horas.

OBSERVACIONES N o
se cobrara como si fuera un nuevo tramite

Figura 6. Ficha técnica del servicio de pago y trdmites de comparendos de transito

6.4. Especificaciones Técnicas del producto o servicio

6.4.1. Forma de Pago.
En efectivo, transferencia electronica a la cuenta Empresarial, o a través de los diferentes puntos
de servicio de giros de dinero de la Ciudad de Bogota de manera anticipada.

6.4.2. Recepcion y Envio de la documentacion.
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Los sobres deben ser rotulados o marcados con la siguiente informacion:
Nombre y direccion completa del remitente y destinatario.

Nombre del barrio

Numero telefonico

En el sistema de informacion deben ser registrados los siguientes datos:

Mumere de solicitud de la diligencia o trasmite.

Fecha v hora de admisidn.

Pezo del sobre en gramos

Walor del serwicio.

HMombre v direccidn cormpleta del remtente v destnataric.

Lo IR BN YT R V]

Fecha v hora de entrega.

Figura 7. Ficha de recepcion y envié de documentacion

6.5. Marco Legal

Segun el decreto 229 de 1995 en el Articulo 28. Objetos de prohibida circulacion en el servicio
postal. El servicio postal tiene limitaciones impuestas por razones de conveniencia general de
defensa de la moral publica, de seguridad nacional, de defensa del tesoro publico y también por
razones de interés del propio servicio postal y de sus funciones.

De acuerdo con el principio anterior, se prohibe la circulacion de los siguientes objetos por
los servicios postales: Los objetos que por su naturaleza o embalaje puedan ocasionar dafios a los
empleados del correo, o puedan manchar o deteriorar los demas envios con los cuales se
empacan conjuntamente. El opio, la morfina, la cocaina, la marihuana y los demas
estupefacientes y sustancias contemplados en las normas que regulan la materia. No se aplicara
esta prohibicion a los envios con fines médicos o cientificos para los paises que los admitan en
tales condiciones.  Los animales vivos y los muertos no disecados, con excepcion de: Las
abejas, las sanguijuelas y los gusanos de seda. Los parasitos y los destructores de insectos
nocivos canjeados entre instituciones Cientificas reconocidas. Las materias explosivas,
inflamables o peligrosas.” (Ministerio de Comunicaciones, 1995). Dinero en efectivo y otros
objetos de valor, tales como monedas, platino, oro y plata manufacturados o no, billetes
representativos de moneda o cualquier otro valor al portador, piedras finas o cualquier objeto
precioso. Armas, municiones y elementos bélicos de toda especie. Ademads, las maquinas para

acuflar moneda, los esqueletos para billetes de bancos, salvo el caso de que se trate de envios
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remitidos oficialmente. Los liquidos corrosivos y las sustancias venenosas, las materias grasas,

los polvos colorantes y otras materias similares. Los demés que los Convenios o Acuerdos

Internacionales consagren como de prohibida circulacion por el servicio de correos.

6.6.  Descripcion del Proceso

En el proceso productivo existen tres procesos principales, de los que se desprenden los demas

procesos: Recoleccion, clasificacion y entrega de las diligencias y tramites.
e Recoleccion
En este proceso se surte el siguiente proceso:
Venta del servicio
Solicitud del servicio de diligencias o tramites
Programacion del servicio de diligencias o tramites
Asignacion de zona y mensajero
Recoleccion del documento
e (lasificacion
En este proceso se surte el siguiente proceso:
Ingreso de los documentos al Sistema de Informacion
Clasificacion y Zonificacion de las diligencias o tramites
Asignacion del personal para el tramite o diligencia
e Entrega
En este proceso se surte el siguiente proceso:
Entrega de la diligencia o realizacion del tramite

Envi6 de soporte de entrega al cliente

6.7. Recursos tecnologicos

Para la operatividad del servicio se requiere Hardware y Software especializados.

6.7.1. Hardware.

1 equipo de cémputo (servidor)
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Un modem de red para el equipo

1 Impresora Laser de alta productividad

6.7.2.

Software.

Sistema de informacion para la trazabilidad del servicio

Nombre: desarrollo sistema web para control de tramites y diligencias desarrollo por demanda

Descripcion:

Este programa debe contar con las siguientes caracteristicas:

Opciones de captura, seguimiento e informes para control de tramites

Seguimiento a despachos

Opciones para seguimiento de despachos por parte del cliente Creacién de remesas por el
cliente

Modulos para acceso a datos desde equipos méviles Transferencia de archivos via ftp
desde el programa Chat con clientes desde el programa

Importacidn y exportacion de datos en archivos de texto y/o hoja de célculo Consultas
por pantalla e impresion de informes

Lectura de datos en codigo QR Otras opciones se analizaran con el area de informatica de

su compania para ampliar Requerimientos

Con este proceso tecnologico de gestion para generar la trazabilidad de la diligencia o tramite

no se genera guias (contrato de transporte) dado que no somos una empresa de mensajeria. Se

genera un codigo sistematico de la diligencia o tramite solicitado en forma numérica con el cual

se realiza el seguimiento del mismo y de los tiempos de entrega.

7. Estudio y analisis administrativo
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7.1.
Nombre de la empresa

Hagame el favor.com

7.2.

Mision
Somos una empresa innovadora, disefiada para la prestacion de servicios de diligencias a los
hogares. Suministramos un servicio de calidad empleando el mejor talento humano y generando

una experiencia memorable a través de la confianza de nuestros clientes.

7.3.

Vision
Para el 2023 ser reconocida en Bogotd como una empresa lider en la prestacion de servicios
personalizados a los hogares, caracterizada por ser oportuna, innovadora, flexible y brindar
servicios de alta calidad, que permita el desarrollo y crecimiento de nuestros clientes y

colaboradores.

7.4.

Valores corporativos
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Figura 8. Valores corporativos Hagamelfavor.com

7.5.
Logo

Hagﬂm- L= | 'ﬂ“n"tnm

Figura 9. Logo Hagamelfavor.com

7.6.
Organigrama
— I
financiera
| ]

[ | [
Asesor Asesor Servicio al
comercial 1 comercial 2 cliente

| Presencial ‘ | Virtual ‘

Colaboradores ‘
Del servicio

Figura 10. Organigrama Hagamelfavor.com

7.7. Politica de aseguramiento de la calidad y estrategia de control de calidad sobre el

producto o servicio
Se realizara una evaluacion periddica a nuestros clientes para conocer el grado de satisfaccion o

aceptacion y rechazo de nuestro servicio, esto con el fin establecer los mecanismos de mejora

constante del servicio que ofrecemos.
e Elsistema de informacién de trazabilidad con el que contamos tiene un médulo de

seguimiento y calidad que brindara informes de control de calidad y servicio.
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e Realizar periddicamente llamadas de seguimiento y postventa.

e Disefar indicadores de calidad de nuestros servicios.

7.8.  Enfoque de la Politica de Salud Ocupacional
Se mantendra en buen estado las instalaciones de la empresa, con todos los requerimientos
sanitarios y fitosanitarios que se requieran.

e Se haréan jornadas de prevencion de accidentes laborales.

e Se tomaran todas las medidas correspondientes a la seguridad industrial.

e Se brindara los elementos necesarios a los trabajadores para su buen desempeio dentro

de la compaiiia.

7.9.  Politica y Estrategia de Gestion Ambiental
En Hagamelfavor.com, estamos comprometidos con la prevencion de accidentes de trabajo y/o
enfermedades profesionales, la contaminacion y los desechos y el mejoramiento continuo que

asegure un desempeio eficaz respecto al medio ambiente, la seguridad y salud en el trabajo.

40



8. Analisis y Estudio Financiero

8.1.

Constitucion
Para abordar este tema tenemos que revisar cuales son las necesidades que requiere la empresa
para iniciar labores y sostenerse inicialmente tenemos que se deben cumplir con los requisitos de

Ley para la constitucion.

Tramite Valor

Autenticacidn Firmmas niotaria 3 Socios 10.200,00

Registro en Camara de comercio

355.000,00
Base 35 a 52 smumly $27.403.470a $40.624. 584

Formulario de registro 4.000,00
Dierecho de inscripcion 31.000,00
MMatricula, Primer afio

Certificados de existencia 2 §.600,00
Inscripcidn de los libros 10.200,00
TOTAL 410.100,00

Tabla 1. Tabla costos de constitucion

Los Certificados de Existencia son necesarios para abrir la cuenta bancaria con la razon social de
la empresa y para la presentacion ante la Camara de Comercio.

Para el negocio, se establece un local comercial en el area de Engativa, con dos plantas:
Planta Baja: Establecida para recepcion de proveedores, donde opera la recepcionista general y
operadora de Call center de la empresa. Ademas toda el area operativa estara establecida en esta
planta, incluyendo la Oficina del Gerente de Operaciones, vendedores y una sala donde estaran
los operadores que no estén en ruta. Ademas existira una sala de reuniones especialmente
establecida para las reuniones diarias que se tendrd, para la asignacion de rutas de los operadores.
Planta Alta: Establecida para las unidades de apoyo de la empresa, area financiera y Gerencia
General, ademas se incorporaran dos salas de reuniones, para recepcion de posibles clientes,

bancos, proveedores y otros.
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8.2.

Inversion en activos y equipamiento de la operacion
Como equipamiento necesario para la puesta en marcha del negocio se establece la inversion en
tres tipos de activos:
Vehiculos
Se estima necesaria la compra de 5 motos, para traslado de los administrativos para tramites
responsables de la ejecucion de las actividades en terreno

Muebles v Enseres

Una inversion no menor es la adecuacion y habilitacion de las oficinas de la empresa, para lo
cual se establece la compra de escritorios, mesas y sillas, de diferentes caracteristicas y
funcionalidades, para la habilitacion de las oficinas:

e Escritorios Escandinava

e Sillas escritorio

e Mesa de reunion redonda

e Sillas mesa de reunion

e Sillon de espera visitas

Equipos de tecnologias v software

Se estima la compra de activos tecnoldgicos, especialmente necesarios para el giro del negocio,
basado a la alta dependencia de las Tecnologias de la Informacion, relacionado a las redes
comunicacionales y plataformas para gestion y control de pedidos. Para esto se incorpora una
inversion inicial por éste concepto que incluye:

e Notebook HP — AMD

e GPS

e Teléfonos Fijos

e [mpresoras

e Televisor proyector oficina

8.3.

Capital inicial
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Como la Empresa se constituira con tres socios fundadores, se ha llegado al acuerdo de que cada
uno de ellos aportara $10.000.000,00 a la Sociedad y con ellos se pagaran los gastos de
constitucion y la compra de activos necesarios, asi como el pago del primer mes de arriendo y
demas gastos necesarios para iniciar actividades.

Se pagaran los gastos de constitucion y los activos necesarios para comenzar, asi como el primer

mes de arriendo, quedando un saldo en caja como a continuacion se relaciona:

8.4.

Activos fijos

Depreciacién

Toto $3 600,000 = $18. 000 000,00
Subtotal $18.000.000,00 H 3.600.000,00
Whichles v Enseres
Escritorios $380 000 E 420000
Sillas $75 000 E 75000
Tiesa de rennicn $850. 000 B 1700000
Sillas mesa de reunion $75.000 10 750000
Sillén de espera wisitas $400. 000 T 400000
Subtotal $6.945.000,00 ia 694.500,00

Equipos de tecnologia v Software
MNoteboolk $125 000,00
Teléfonos fijos $150 000,00
Tmpresoras $350.000,00 $700.000,00
Televisor proyector Oficina $900.000,00 $000.000,00
Subtotal $2.275.000,00 3 TS8.333.33

TOTAL 27.220.000,00 Depr. Anual 51052.833,33

$375.000,00
$300.000,00

el ] wf

Tabla 2. Tabla de activos fijos

En la tabla se puede ver que la inversion que se requiere es de $27.220.000,00 y que la
depreciacion anual es de $5.052.833,33

Como ya se habia enunciado, con lo $30.000.000,00 que aportaran los socios, se pagaran los
gastos de constitucion y los activos necesarios para comenzar, asi como el primer mes de

arriendo, quedando un saldo en caja como a continuacion se relaciona:

Detalle Debe Hahex Saldo

Aportes socios S0.000.000,00 S0.000.000,00
Fastos de constitucidn 419.100,00 29.580.900,00
Compra activos 27.220.000,00 2.3a0.900,00
Primer mes de arriendo 1.000.000,00 1.3a60.900,00

Tabla 3. Tabla capital inicial
8.5.

Gastos

8.5.1. Gastos de nomina.

43



Basico Sub Trans Cesantias Int Cesantias Vacaciones Parafiscales Pensién Total Mes

8,33% 4,17% 9% 10,13%

Gerente 2.000.000,00 166.600,00 20.000,00 83.400,00 180.000,00 202.600,00 180.000,00 2.832.600,00
Coordinador Financl 2.000.000,00 166.600,00 20.000,00 83.400,00 180.000,00 202.600,00 180.000,00 2.832.600,00
Coordinador OEerad 2.000.000,00 166.600,00 20.000,00 83.400,00 180.000,00 202.600,00 180.000,00 2.832.600,00
Secretaria 1.500.000,00 88.211,00 124.950,00 15.000,00 62.550,00 135.000,00 151.950,00 135.000,00 2.212.661,00
Tramitador 1 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
Tramitador 2 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
Tramitador 3 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
Tramitador 4 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
 Tramitador 5 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
Aux Serv Grales 1.200.000,00 88.211,00 99.960,00 12.000,00 50.040,00 108.000,00 121.560,00 108.000,00 1.787.771,00
Honorarios

Contador 1.500.000,00 1.500.000,00

Tabla 4. Tabla gastos de nomina

A la némina le hacemos un incremento del 6% anual para calcular los cinco afios de horizonte.

8.5.2. Gastos Motocicletas.

Rodamiento

5 motos 5 motos S motos 5 motos S motos
Crasolina 500.000,00 525.000,00 551.250,00 5F8.812,50 &07.753,13
Aceite s00.000.00 525.000.00 551.250.00 S578.512.50 607.753.13
Llantas - - 500.000.00 - -
IvIantenimiento - sS00.000.00 s25.000.00 551.250.00 S78.812.50
Soat - 2.425.000.00 2.546.250.00 |2.673.562.50 2.807.240.63
Tecnomecanica - 350.000,00 367.500,00 385.875.00 405.168,75
Totales 1.000.000.00|4.325.000.00 5.041.250.00 |4.765.312.50 5.006.728.13

Tabla 5. Tabla gastos de motocicletas

8.5.3. Gastos arriendo local y servicios.

Item Mes Afo
Local en arriendo 1.000.000,00 12.000.000,00
Servicios 300.000,00 3.600.000,00
hosting 80.000,00 960.000,00
Total 16.560.000,00

Tabla 6. Tabla gastos de arriendo local y servicios

8.6.

Costos variables
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Publicidad Costo Anual

Valla 2.900.000,00
Volantes 100.000,00

3.000.000,00
Esferos 50.000,00
Resmas de Papel 120.000,00
Carpetas 60.000, 00
NMemorias USB 50.000,00
Utiles Oficina 150.000,00

430.000,00

Utiles de aseo

Escobas 40.000,00
Traperos 40.000, 00
Valdes 20.000,00
100.000,00

| imprevistos
Imprevistos 500.000, 00
500.000,00
TOTAL 4.030.000,00

Tabla 7. Tabla gastos de variable

Para hacer un calculo a futuro, en cinco afos, incrementamos en un 6%

8.7.

Ingresos
De acuerdo a lo analizado en el estudio de mercadeo, vemos que los ingresos estarian dados por
los tramites que se realicen, y teniendo en cuenta que de acuerdo a la encuesta realizada, estos
serian aproximadamente 1950 en el mes y para el afio totalizarian 23400 tramites, de tal forma
que al tener cada uno de ellos un valor de $25.000, el valor total para el afio seria de

$585.200.000

afic 213

23400 |§ 25.000,00 F 585.000.000,00

Tabla 8. Tabla de ingresos primer afio
Para calcular los siguientes afios, teniendo en cuenta que el horizonte es de 5, hacemos un

incremento anual de 3%

Tercer afic Cuarte afio Chinto

585.000.000 602.550.000 620,626 500 539,245 2585 655,422 654

Tabla 9. Tabla de ingresos durante los primeros cinco afios
Como ya tenemos ingresos y egresos, podemos calcular la rentabilidad, restando a los ingresos,

los egresos
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Costos Variables:

Ano Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto
Operacionales 4.030.000,00 4.271.800,00 4.528.108,00 4.799.794,48 5.087.782,15
Impuestos 99.089.242,93 97.930.217,01 97.502.992,03 97.224.453,68 96.552.010,22
Total 103.119.242,93 102.202.017,01 102.031.100,03 102.024.248,16 101.639.792,37

Tabla 10. Tabla de costos variables durante los primeros cinco afios

Costos fijos:

Ano Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto
Depreciacion 5.052.833,33 5.052.833,33 5.052.833,33 5.052.833,33 5.052.833,33
Arriendo 12.000.000,00 12.600.000,00 13.230.000,00 13.891.500,00 14.586.075,00
Servicios 3.600.000,00 3.780.000,00 3.969.000,00 4.167.450,00 4.375.822,50
Némina 275.245.044,00 291.759.746,64 309.265.331,44 327.821.251,32 347.490.526,40
Hosting 960.000,00 960.000,00 960.000,00 960.000,00 960.000,00
Rodamientos 1.000.000,00 4.325.000,00 5.041.250,00 4.768.312,50 5.006.728,13
Total 297.857.877,33 318.477.579,97( 337.518.414,77| 356.661.347,15 377.471.985,36

Tabla 11. Tabla de costos fijos durante los primeros cinco afos

Consolidado Costos

Ao Primero Segundo Tercero Cuarto Quinto
Fijos 297.857.877,33 318.477.579,97 337.518.414,77 356.661.347,15 377.471.985,36
Variables 103.119.242,93 102.202.017,01 102.031.100,03 102.024.248,16 101.639.792,37
Total Costos 400.977.120,26| 420.679.596,98| 439.549.514,80| 458.685.595,31 479.111.777,73

Ingresos menos Egresos

Tabla 12. Tabla de egresos consolidados durante los primeros cinco afios

Ingresos 585.000.000,00 602.550.000,00 620.626.500,00 639.245.295,00 658.422.653,85
Egresos 400.977.120, 26 420. 679.596,98I 439.549.514,80| 458.685.595,31 479.111.777,73
Valor Futuro 184.022.879,74 181.870.403,02| 181.076.985,20 180.559.699,69 179.310.876,12

Tabla 13. Tabla de ingresos menos egresos durante los primeros cinco afios Valor Futuro

8.8.

Analisis de rentabilidad

De lo anterior, podemos calcular valor presente neto de ingresos y egresos por afio y consolidado

y la rentabilidad, afio por afo y para ello aplicamos un interés del 25% efectivo anual.

Aplicando la formula

P=F/(1+1)y
Donde:

P = Valor Presente

F = Valor Futuro
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1 = interés

n = periodo

ANO 1
468.000.000,00

ANO 2
385.632.000,00

Resumen VPN (Ingresos - Egresos) por afio independiente

ANO 3
317.760.768,00

ANO 4
261.834.872,83

215.751.935,21

320.781.696,21

269.234.942,07

225.049.351,58

187.877.619,84

156.995.347,33

Tabla 14. Tabla analisis de rentabilidad

TIR = ((VPN ingresos / (VPN egresos + Valor Inicial))-1)*100

En esta formula tenemos como valor inicial el aporte que hacen los socios por $30.000.000

CONSOLIDADO VPN (Ingresos - Egresos)

1 ANOS 2 ANOS 3 ANOS 4 ANOS 5 ANOS
VPN (Ing) 468.000.000 853.632.000 1.171.392.768 1.433.227.641 1.648.979.576
VPN (Egr) 320.781.696 590.016.638 815.065.990 1.002.943.610 1.159.938.957
TIR Acumulada 33,42 37,68 38,62 38,75 38,58
Rentabilidad 8,42 12,68 13,62 13,75 13,58

Tabla 15. Tabla consolidado

Los anteriores valores se basan en las siguientes razones financieras proyectadas

TO: 25% EA (Tasa de Oportunidad)

Rentabilidad: 1%

Utilidad: 0,5%

Inflacion: 3%

Y se deduce que la Tasa Interna de Retorno es favorable y al final del horizonte proyectado con

un interés financiero de 25% es de 13,58%
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Conclusiones

e La empresa se debe enfocar en ofrecer los servicios que al usuario le interese, por tanto los
de mayor participacion segln el estudio de mercado, dado lo anterior los servicios en los
cuales se va enfocar la empresa son:

Pago y tramites de plan de telefonia o cable.

Presentacion, pago y demas tramites de impuestos nacionales y distritales

Tramites antes las EPS y/o IPS

Pago y tramites de Servicios Publicos

Pago y tramites de comparendos Transito

El estudio de mercado nos arrojo que el 76% de los hogares encuestados estarian
dispuestos a pagar por algunos de los tramites, siendo una cifra favorable para dar inicio
con la propuesta planteada, adicional el 71% tienen una jornada laboral que no les permite
a ellos mismo realizar sus tramites, ya que la mayoria estd en su trabajo de 8 a 10 horas
diarias.

El valor por tramite deberia estar en el rango de $20.000 a $40.000 ya que este ¢l es dinero
que estan dispuestos a pagar por el servicio prestado. De esta manera y pensando en
generar una entrada competitiva en el mercado por precio de venta, se decide fijar el

mismo en $25.000 pesos de forma tal que se ajusta al porcentaje pretendido de ganancia
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frente al costo por unidad de venta de la competencia y cumpliendo con el porcentaje
obtenido en la encuesta realizada.

El 100% de la poblacion encuestada indican que no conocen otra empresa que preste
servicios personalizados a los hogares, lo que nos genera una gran ventaja, ya que no
contamos con una competencia que se encuentre posesionada en la localidad. Adicional el
grado de interés del consumidor potencial sobre la idea de negocio del servicio de
diligencias y tramites personales demuestra una gran aceptacion e interés sobre el servicio.
El contacto con los usuarios para la adquisicion de nuestros servicios se debe pensar en
ofrecerlo por medio de tres canales: Canal presencial; Aplicacion desde el celular; Por
internet. Por tal motivo se debe replantear el objetivo general ya que la idea de la empresa
estaba encaminada inicamente por medio de una plataforma virtual, pero los usuarios en el
estudio de mercado indican que desean contratar los servicios de la empresa también de
manera presencial.

Los estratos a los que Hagamelfavor.com ofrecerd sus servicios serdn especialmente los
estratos 3 y 4 de la localidad de Engativa. La ubicacion estratégica de las instalaciones
centrales de la empresa debe estar ubicada en el barrio Boyaca Real que es el centro de
gravedad del poligono inscrito por todos los barrios constituyentes de la localidad de
Engativa.

El modelo de negocios de Hagamelfavor.com, demuestra una empresa socialmente y
ambientalmente responsable y con valores, que se une a la creciente tendencia mundial de
nuevos empresarios promotores y gestores del cambio que trabajan para cumplir las metas
del milenio globales.

Para iniciar actividades, se requiere un capital de Veintiocho Millones Seiscientos Treinta
y Nueve Mil Cien Pesos ($28.639.100,00 Mcte), los cuales son necesarios para el pago de
los gastos de constitucion, adquisicion de los activos necesarios (vehiculos, muebles y
enseres) y pago del primer mes de arriendo.

La Empresa, iniciara actividades con siete (7) empleados, entre ellos una (1) secretaria, un
(1) auxiliar de servicios generales y cinco (5) tramitadores; es de advertir que los socios
fundadores, haran las funciones de administracion y colaboraran en todas las actividades,

apareciendo en la ndémina como tramitadores.
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De acuerdo los estudios, se establece que la empresa esta en capacidad de realizar 195
diligencias, las cuales representaran un total de 23.400 diligencias al afio y a cada una se le
ha dado un valor de $25.000,00 Mcte, para un valor para el primer afio de

$585.000.000,00, proyectandose un incremento anual de 3%

Recomendaciones

Con el fin de poder contribuir con la disminucion de desempleo, como problema social de
la localidad, se puede pensar en que ¢l personal contratado pertenezca a la misma localidad
ya que asi ademas de beneficiar a la misma poblacion podemos favorecer a la empresa, ya
que al habitar en la misma zona se tendra mas conocimiento de la ubicacion de la misma 'y
nuestros colaboradores podran dar una respuesta mas rapida a los requerimientos de los
hogares.

Con el fin de ampliar nuestro portafolio de servicios se puede pensar en ofrecer los
siguientes tramites:

Arreglo de electrodomésticos a su hogar

Compra de lista de mercado

Realizar aseo en los hogares

Pagar pension estudiantil

Se debe disefiar un método de ejecucion del proceso de la empresa de forma tal que se
adapte a las necesidades del cliente y los cambios del mercado, con una continua

retroalimentacion para asegurar el éxito.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de obtencién de fuentes primarias: Encuesta
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La presente encuesta tiene como fin determinar la Factibilidad de la creacion de una empresa de prestacion de
servicios p ersonalizados, que realice los tramites requeridos por los hogares de la localidad de Engat
utilizando una plataforma virtual. Como proyecto de grado para la especializacion Gerencia de proyectos en 1

UNIMINUTO.

m--_

. Seleccione aquello> tramites que le gusta: que un tercero realizase por Usted

1 Presentacidon, pago ydemas tramites de impuestos nacionales ydistritales
2 Pago y tramites de comparendos Transito

3 Pago y tramites de plan de telefonia o cable (MOVISTAR, TIGO, CLARO, ETB, etc.)
4 Pago y tramites de Servicios Publicos (Agua, Luz, Gas, etc.)

5 Llevarauto a Revisidon Técnico Mecanica

6 Lista de compra de utiles escolares

7 Compra regalos

8 Comprarlista de mercado

9 Pagar pensidon estudiantil

10 Tramites antes las EPS y/o IPS

11 Acompafiamiento del cobro de pensidén

12 Llevar electrodoméstico a servicio técnico

13 Realizaraseo del hogar

14 Sacarlas mascotas a pasear

15 Realizaracompafamiento a las tareas de sus hijos

Otro éCual?

,Estaria dispuesto a pagar por que le hiciéramos un tramite que no tiene tiempo de hacer por diversos motivos?

Por qué?

JPor qué?

3. ¢Seleccione cuanto dinero estaria dispuesto a pagar por cada tramite?

Menos de $20,000
De $20,000 a $30,000
De $30,000 a $40,000
De $40,000 a_$50,000
De $50,000 a $60,000
De $60,000 a_$70,000
De $70,000 a $80,000
Mas de $80,000

4. (Su jornada laboral le p ermite hacer sus tramites?

Si JPor qué?

No Por qué?

5. (Cuantas horas le dedica a su jornada laboral diaria?

Menos de 6 Horas
De 6 a 8 Horas
De 8 a 10 Horas

Mas de 10 horas
6. Conoce alguna Empresa que realice tramites p ersonalizados a los hogares?

iCudl?

7. (Por qué medio le gustaria contratar los servicios para sus tramites?

Via telefdnica

Aplicacion desde el celular
Por Internet

Por whatsapp

Porredes sociales

De manera personal

Otra éCual?

on que frecuencia al mes usaria el servicio?

1lvez al mes

De 2 a 5veces al mes

De 6 a 10 veces al mes

De 11 a 20 veces al mes

Mas de 21 veces al mes

No utilizaria el servicio

Figura 11. Encuesta
Fuente: autores del proyecto con base en recursos encontrados en internet

Anexo 2: Graficas de las encuestas
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B Presentacion, pago y demis tramites de impuestos nacionales y distritales
| Pagoy tramites de comparendos Transito

8 Pagoy tramites de plan de telefonia o cable (MOVISTAR, TIGO, CLARO, ETB, etc)
8 Pagoy tramites de Servicios Pblicos (Agua, Luz, Gas, etc.)

s Llevar auto a Revision Técnico Mecnica

8 Lista de compra de ttiles escolares

& Compra regalos

w Comprar lista de mercado

& Pagar pension estudiantil

s Tramites antes las EPS y/o IPS

& Acompafiamiento del cobro de pensién

i Uevar electrodoméstico a servicio técnico

4 Realizar aseo del hogar

Figura 12.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 1 de la encuesta.
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Figura 13.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 2 de la encuesta.
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Figura 14.Grafica de respuestas a la pregunta niimero 3 de la encuesta.
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Figura 15.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 4 de la encuesta.
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Figura 16.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 5 de la encuesta.
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Figura 17.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 6 de la encuesta.
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Figura 18.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 7 de la encuesta.
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Figura 19.Grafica de respuestas a la pregunta nimero 8 de la encuesta.
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Anexo 3: Graficas Estudio y Analisis de Mercadeo

Numero de Unidades Productivas por grandes sectores de actividad econdémica

Sector Numero Porcentaje
Compra y venta de productos 9650 43%
Transformados por la unidad 2650 12%
Alojamientos, restaurantes 2626 12%
Otros servicios 2463 11%
Manterumientos y reparacion 2349 11%
Correo y Telecomunicaciones 1319 6%
Salud, servicios sociales 394 2%
Educacién 358 2%
Transporte 227 1%
Construccidn 118 1%
Servicios Informaticos 44 0%
Financieros y Seguros 36 0%
Agropecuario 4 0%
Total 22238 100%

Tabla 17. Nimero de Unidades Productivas por grandes sectores de actividad econdmica
Fuente: Censo Engativa. Camara de Comercio de Bogotd y Alcaldia Engativa. Proceso:

Direccion de Estudios e Investigaciones de la CCB.

Segmentacion Geografica

Criterio Demografico Segmentos

Continente América del Sur

Pais Colombia

Eegién Andina

Municipio Bogota, D.C.

Localidad Engativa

Barmos Las Fenas, Boyaca Eeal, Garces MNavas, Minuto  de Dios,
Santa Cecilia, Bolivia, Alamos, Jardin Botanico Engativa

Tamafio de la Poblacién TR1138 (2009)

Acceso amedios de Cercania avias principales

Transporte

Tabla 18. Segmentacion Geografica
Fuente: Censo Engativa. Camara de Comercio de Bogotad y Alcaldia Engativa. Proceso:

Direccion de Estudios e Investigaciones de la CCB.



Segmentacion Conductual

Segmentacion conductual

Crnterios Conductuales Segmentos

Grade de Tsuario TTsuario permanente v esporadico

Ccasidn de Uso Tramites personales

Condiciones de TTso Contado

Forma de Tso Frecuente

EBeneficios buscados Offrecer al cliente un servicio de excelente calidad v confiable

Tabla 19. Segmentacion Conductual
Fuente: Censo Engativa. Camara de Comercio de Bogotd y Alcaldia Engativa. Proceso:

Direccién de Estudios e Investigaciones de la CCB.

Matriz de Perfil competitivo

Tramites al instante

Servicio al Cliente 0,20 35 0,60 4 0,80 3 0,50 35 0,60

Fortafolio de productos | 0,30 35 0,90 3 0,20 4 1,20 L 1,20

¥ servicios

Superioridad 0.20 E) 0,60 E} 0.60 E} 0,60 = 0,40

Tecnoldgica

Frecio 0.z0 = 0,90 4 1,20 3 0,90 = 0,90

Tabla 20. Matriz de perfil competitivo

Fuente: Autores

Participacion en el mercado

Heoras laboradas Tramitador Sermana Az horas (42,5 delunes aviernes ¥ 5.5 horas
los sabados

Diligencias / hora 2diligencias ftramites

Diligencias tramitador / dia [semana lunes- 2x 2 = 1o diligencias diarias

viernes)

Diligencias tramitador / dia [sabado) 5,5 x 2 =11 diligencias diarias

Diligencias trarmitador / semana [1ex5)+11 = 31 diligencias

Diligencias tramitador f mes 21 x 4,28 semanasfmes = 330 diligencias/mes

Diligencias tramitador / afo 30 x 12 =4650 diligenciasfafio

Diligencias 5 tramitader f afio 4550 x5 = 2300 diligenciasfafio

Tabla 21. Participacion en el mercado.



