CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.ANTECEDENTES

El Sector de la Construccion en Bolivia, fue en gestiones anteriores, uno de los mayores
propulsores de la economia, llegando los dltimos afios a bajar en su contribucion al
PIB.

El Centro de Estudios Econémicos y de Desarrollo (CEED) de la Cadecocruz, con base
en un analisis de los principales indicadores del sector, proyecta que este afio la
construccidn cerrard con una tasa de crecimiento del 2%, que es muy baja, lo cual
resume la realidad del sector. (CADECOCRUZ, s.f.).

Por otro lado, la economia por la que atraviesa nuestro departamento es preocupante
siendo afectado por la crisis econdmica a nivel nacional que dié como consecuencia un
alto indice de desempleo. Segun los datos del instituto nacional de estadistica (INE)
muestran que la tasa de desempleo en Tarija es del 7.2% casi 3 puntos porcentuales

mas que el nacional (4.7%).

En la ciudad de Tarija el negocio de servicios de mantenimientos en el rubro de la
construccion a domicilios como ser: albafileria, electricidad, fontaneria entre otros; lo
realizan personas que trabajan de manera independientes sin identificarse como una
organizacion legalmente establecida, los cuales ofrecen sus servicios a través de redes
sociales; como ser: en el Facebook, grupos de WhatsApp y emisoras de radio (FIDES,

entre otros).

Debido a esta situacion las personas que realizan estos tipos de servicios, en su gran
mayoria no ofrecen la seguridad, la confianza y calidad de la mano de obra que los

consumidores requieren o necesitan adquirirlo, ya que los mismos se sienten

! Instituto Nacional de Estadistica INE, proyecciones segun datos del censo 2012.



amenazados de sufrir algun tipo de hurto, trabajos de mala calidad no garantizados y
precios elevados poco honestos, de modo que cuando ocurren algunos de estos

problemas el consumidor no tiene donde realizar sus respectivos reclamos.

De esta manera surge la idea de negocio de crear una empresa que ofrezca los servicios
de mantenimiento y/o reformas como ser: albafileria, electricidad y fontaneria que
satisfaga esa necesidad de confianza, seguridad y calidad de trabajo a través de la

intermediacion entre los clientes y los obreros.
1.2.JUSTIFICACION

La construccion representa una de las actividades con mayor importancia y se refiere a
las diferentes formas y combinaciones de como hacer y/o crear diferentes tipos de
infraestructura. Por consiguiente, la construccion produce una amplia variedad de
productos que van desde la construccién y reparacion de viviendas particulares, hasta
grandes obras civiles de infraestructura. Por esta razon, es importante destacar que la
mayoria de las empresas tienden a buscar una ventaja competitiva en este rubro. Es asi
por lo cual se elabora este plan de negocio que ofrezca exclusivamente la prestacion de
servicios de albafileria, fontaneria, electricidad y todo tipo de reformas del hogar,
incluyendo el servicio de decoracion de interiores, de una manera garantizada y con
todas las normas de seguridad; tomando en cuenta aportaciones de caracter tedrico,
conceptual que permita buscar una ventaja competitiva de diferenciacién en la
implantacién de procedimientos que aseguren la calidad de servicio en todos los
procesos. También el cumplimiento de plazos seré otro de los factores diferenciadores
de la empresa, por lo que se llevard a cabo un riguroso protocolo de planificacion y
distribucion del trabajo para cumplir con los compromisos de entrega generando

confianza y satisfaccion de los clientes.
1.2.1. Justificacion préctica

La informacién que se logre obtener reside en el beneficio que podra ser de gran
utilidad para la toma de decisiones e inmediatamente aplicar las estrategias adecuadas,

logrando el exito y beneficio economico de la compafia, lo que garantizara la



permanenciay crecimiento en el sector, también que se logre de manera eficaz manejar

la investigacion para hacer un estudio practico de utilizacion.
1.2.2. Justificacion metodoldgica

Para el desarrollo de este proyecto es necesario realizar un estudio utilizando el método
cuantitativo-cualitativo porque a partir de la informacion recolectada se analizara la
caracteristica que tiene el proyecto para su creacion partiendo de los elementos

fundamentales para obtener los conocimientos necesarios de nuestro interés.
1.3.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1. Identificacion del Problema

En la actualidad, segin el INE, en Bolivia la construccion representa una de las
actividades con mayor importancia ya que una de cada 10 personas que trabaja en el
pais lo hace en actividades ligadas a la construccién, aspecto que consolida al sector
como un importante generador de fuentes de empleo y se refiere también a las
diferentes formas y combinaciones de cdmo hacer y/o crear diferentes tipos de
infraestructura, lo que genera una variedad de producto en el sector. Si bien a reducido
la tasa de crecimiento referente a gestiones anteriores, como en el caso de las obras
publicas, (construccién de obras camineras, puentes), y no asi lo ha hecho el de la
construccion privada de edificios y condominios, que se caracteriza por tener proyectos
de larga maduracion y ejecucion, es decir se continda invirtiendo ya sea en mejora y
ampliacion de los mismos, entre otros.? Segun consulta al periodista de radio FIDES,
el Sr. Raul Guzman estima que entre 25 y 30 personas aproximadamente, en el
programa “la bolsita de trabajo” ofrecen sus servicios tanto de albafiileria, electricidad
y fontaneria.® Y también se pudo observar que un aproximado de 15 personas a través
de llamadas al programa ya antes mencionado solicitan o requieren el servicio de un
albafiil, electricista o un fontanero. También se pudo verificar que a través de grupos

de Facebook personas publican buscando personal de confianza para realizar diferentes

2 Instituto Nacional de Estadistica (INE)

3 Emisora de radio FIDES Tarija; programa de servicio publico la bolsita de trabajo; administrado por
el Lic. Juan Victor Sosa



trabajos de mantenimiento para sus viviendas ligados con la construccion. Es asi que
analizando y observando las necesidades de las personas que cuentan con vivienda
propia se pudo evidenciar que en la ciudad de Tarija muchas personas solicitan o
requieren personal para realizar trabajos vinculados con la construccion ya sea trabajos
de albafileria, electricidad, fontaneria entre otros. Si bien existen empresas
constructoras, pero estas en su gran mayoria no realizan servicios de ese tipo, ya que
buscan adjudicar y ejecutar obras 0 proyectos de gran tamafio. También se pudo
observar que existen personas que ofrecen realizar ese tipo de trabajos, pero lo realizan
de manera informal lo cual genera mucha incertidumbre a la hora de contratar el

personal.

Actualmente en la ciudad de Tarija los trabajadores independientes no pertenecen a
ninguna organizacion o sindicatos que los respalden legalmente o que les proporcione

seguridad al brindar los servicios de mantenimiento en sus viviendas a domicilio.

Los consumidores muchas veces se ven obligados a optar por este tipo de servicios
porgue en muchos casos son los que en su mayoria estan disponibles, estos trabajadores
son los que mas son encontrados por medio de publicaciones en las redes sociales y

radio.
1.3.2. Formulacién del Problema

Determinar la viabilidad econémica, financiera y social para la creacion de una
empresa de servicios dedicada especificamente al mantenimiento y/o reformas de

viviendas en la ciudad de Tarija garantizado y seguro.
1.4.0BJETIVOS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general

Desarrollar un plan de negocios para la implementacion de una empresa dedicada a
brindar los servicios de mantenimiento y/o reformas de viviendas de particulares y

areas en general, vinculadas en el rubro de la construccion en la ciudad de Tarija.



1.4.2. Objetivos especificos

+ Analizar el entorno mediante el analisis PESTA, para determinar las
oportunidades y riesgos de la matriz DAFO.

+ Desarrollar una investigacién de mercado que permita determinar si los
clientes estarian dispuestos a adquirir el servicio, a qué precio, y durante
queé tiempo y de esta manera poder identificar el perfil del cliente.

+ Proporcionar lineamientos basicos para la elaboracién exitosa del plan de
negocios, aplicando diferentes técnicas, herramientas y estrategias para

determinar la viabilidad y factibilidad del emprendimiento.
1.5.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Incluye los tipos de investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran aplicados
para llevar a cabo la investigacion por lo tanto este proyecto aplicard la siguiente

metodologia.

Para el plan de negocios, se utilizara el método Cualitativo, especificamente por medio
del método Exploratorio Descriptivo, debido a que es necesario examinar las
caracteristicas de la situacion y aspectos no estudiados que se relacionan con el tema,
esto, para obtener resultados mas precisos y analizar la situacién desde distintas

perspectivas, lo cual enriquece las conclusiones resultantes.

Para realizar el estudio de mercado se utilizara los métodos de investigacion
exploratoria y descriptiva, utilizando el método de encuesta a la poblacion con el
proposito de poder identificar variables de estudios, recopilar y analizar informacion
precisa y oportuna, lo cual nos ayudara a descubrir las necesidades del mercado; asi
también poder conocer la aceptacion del servicio a brindar. Las fuentes de informacion

empleadas en esta investigacion son fuentes primarias y secundarias.

Para realizar el plan de operaciones y de organizacion se aplicara el método deductivo
ya que una vez identificada la demanda se procedera a detallar los insumos necesarios

y el capital de trabajo requeridos.



Para realizar el plan financiero se aplicara el método analitico ya que, una vez realizado
el andlisis de los principales indicadores econémicos, posteriormente se obtendra la

viabilidad econdmica y financiera del negocio.

La recoleccion de la informacion primaria resultard de las entrevistas y el llenado de
encuestas elaboradas en los lugares estratégicos como ser en ferias, mercado a personas

que tengan casa propia en la ciudad de Tarija.

La informacidn secundaria se recolectara de documentos archivados (tesis), sitios web,

empresas con actividades similares.
1.6.DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracion de este trabajo es necesario establecer los limites temporales y
espaciales del problema de investigacion. En el campo de investigacion delimitar
implica establecer los alcances y limites en cuanto a lo que se pretende alcanzar en el

estudio. Por lo que el alcance que delimita el problema de investigacion es:
1.6.1. Delimitacion teorica

Se aborda temas relacionados con la elaboracion de plan de negocios asi también temas
de administracion, marketing, finanzas operaciones y recursos humanos, todo esto con
el fin de elaborar un plan que cumpla con todas las caracteristicas y condiciones que

determinen su factibilidad y viabilidad del negocio.
1.6.2. Delimitacién geografica

El presente trabajo de investigacion para la elaboracion del plan de negocio tendra

cobertura geografica en la ciudad de Tarija.
1.6.3. Delimitacion temporal

Este trabajo tendré una duracion para su elaboracion de 6 meses empezando el tiempo
del primer semestre de la gestion 2020, durante este lapso de tiempo se debera realizar

lo necesario para la elaboracion del plan de negocio
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2.1.DEFINICION DE PLAN DE NEGOCIOS

Un plan de negocio se define como un instrumento clave y fundamental para el éxito,
el cual consiste en una serie de actividades relacionadas entre si para el comienzo o
desarrollo de una empresa. Asi como una guia que facilita la creacion o el crecimiento

de una empresa. Fleitman Jack, M., (2000).*

Longenecker, (2001) definen un plan de negocios como “un documento escrito que
establece la idea basica que subyace en un negocio” (p.121) y determina también los
aspectos o consideraciones que tienen que ver con su inicio. Para los negocios nuevos,

un plan de negocios posee 4 objetivos basicos:

+ |dentificar la naturaleza y contexto que representa una oportunidad de negocios.
¢Por qué existe tal oportunidad?

¢+ Presentar el enfoque que se pretende tomar para desarrollar la oportunidad.
+ Identificar los factores que mas probabilidades tengan para determinar si se
tendra éxito

¢+ Servir como herramienta para captar recursos para el Financiamiento.

En lo fundamental la preparacion de un plan de negocios es un proceso continuo y sélo
en segundo término el medio para llegar a un producto o resultado final. Longenecker,
(2001).

2.2.1. Elementos de un plan de negocios

El plan de negocios para cada nueva aventura es exclusivo y no hay un solo formato o

formula que pueda garantizar el éxito, hay directrices que puede seguir un empresario

4 (Fleitman Jack, Negocios Exitosos, Mc. Graw Hill 2000)



potencial en la preparacién de su plan. La mayoria de los planes de negocios muestra

similitudes considerables en su contenido bésico.®

La calidad de un plan de negocios depende finalmente de la calidad de la idea de
negocios que subyace en €l. Una nueva idea pobremente concebida no puede ser
rescatada por una buena redaccion. Sin embargo, una buena idea puede ser destruida si

se utiliza una redaccion que no pueda comunicar bien su mensaje.
2.2.2. Para qué sirve un plan de negocios

El plan de negocios sirve para poner claramente por escrito los distintos aspectos del
negocio y discutirlos de forma objetiva, abordando todos los temas que puedan tener
posteriormente mayor dificultad o requerir un mayor analisis, como por ejemplo qué
responsabilidad vamos a asumir, que gastos son necesarios realizar, qué beneficios

podemos conseguir, qué compromiso adquiere cada socio en la sociedad.®
2.2.3. Importancia de un plan de negocios

El plan de negocio nos ayuda a evaluar el funcionamiento de la empresa, asi como los
distintos caminos que tome sobre el escenario previsto. Un plan de negocio sirve para
brindar informacion a usuarios de la empresa, bancos, inversionistas e instituciones

financieras que pudieran brindar en algiin momento apoyo financiero a la empresa.’
2.2.4. Plan de negocios en la construccion

En los Gltimos afios el sector de la construccion ha ido evolucionado. Atras quedaron
los profesionales independientes que ofrecian de forma exclusiva los servicios propios
de sus oficios, dejando paso a empresas que gestionan reformas integrales para todo
tipo de clientes. (Ceballos, 2014).

5 Longenecker, Moore Y Petty
® Plan de negocios; https://www.pymehelp.com.ar/articulos/plan_de_negocio.pdf
" Fleitman Jack, Negocios exitosos, Mc Graw Hill 2000.



2.3.CONSTRUCCION

Del latin constructio, construccion es la accion y efecto de construir. Este verbo hace

mencion a edificar, fabricar o desarrollar una obra de ingenieria o de arquitectura.

El concepto de construccion también se utiliza para nombrar a la obra construida y al

arte de construir.

La Construccion esta intimamente ligada al Desarrollo, siendo a la vez una herramienta
y un motor cuando su objetivo es el de proveer servicios que responden a una demanda
efectiva de la comunidad. El objetivo de toda construccion es su funcionalidad, y por
tanto, no lo es el proceso constructivo en si mismo. No obstante, la seleccion de
tecnologias y materiales apropiados y la participacion de la comunidad durante la
construccién pueden ser las claves de un correcto mantenimiento y, por tanto, de la
durabilidad y sostenibilidad de la infraestructura. (CONSTRUCCION, s.f.)

2.3.1. Tipos de construcciones.

Cuando se habla de construccidn, se refiere a diversas formas y combinaciones de como
hacer o crear varios tipos de estructura; es asi que hoy en dia se tienen un sin fin de

tipos de estructuras entre las que se pueden mencionar:

+ Autopistas las cuales se pueden definir como una carretera con dos calzadas
separadas para automaviles.

+ Calles o via de circulacién que puede ser empedrado, pavimentado o asfaltado.

+ Puentes: obra destinada a poner en comunicacion dos puntos separados por un
obstéculo.

+ Tuneles: galeria subterranea o submarina abierta para dar paso a una via de
comunicacion.

+ Presas: que son muros o diques construidos a través de un rio con objeto de
regular su caudal o embalsar agua para aprovecharla para el riego o produccion
de energia.

+ Pistas de aterrizaje: destinada exclusivamente para transporte aéreos.
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%« Muelles: construccion hecha en un puerto a la orilla del mar que permite el
atraco de barcos.
+« Edificios: construcciones que suelen ser de grandes dimensiones destinadas a
una gran diversidad de funciones.
+ Casas: construcciones dedicadas a la vivienda.
El uso més habitual del término construccién se refiere a la técnica de fabricar edificios,
casas u obras publicas, esto comprende el conjunto de técnicas, procesos, artes, oficios

aplicados, materiales etc.
2.3.2. Vivienda

La vivienda es el lugar cerrado y cubierto que se construye para que sea habitado por
personas. Este tipo de edificacion ofrece refugio a los seres humanos y les protege de
las condiciones climaticas adversas, ademas de proporcionarles intimidad y espacio

para guardar sus pertenencias y desarrollar sus actividades cotidianas.

Se entiende como vivienda a todo local o recinto estructuralmente separado e
independiente construido, convertido o dispuesto para fines de alojamiento permanente
o temporal de una 0 mas personas. La vivienda debe tener acceso directo desde espacios
publicos (plazas, calles, avenidas y otros) o desde espacios de uso comun (pasillos,
patios, escaleras), sin atravesar otra vivienda. (Censo Bolivia, s.f.).

2.3.3. Tipo de vivienda

Vivienda particular es aquella destinada como alojamiento permanente o temporal de
una persona o grupo de personas, con o sin vinculo familiar, que viven bajo un régimen

familiar y comparten habitualmente sus comidas.

Vivienda colectiva es aquella destinada como alojamiento permanente o temporal de
un grupo de personas sin vinculos familiares, que hacen vida en comdn por razones de
disciplina, ensefianza, religion, salud, trabajo u otro motivo. Son viviendas colectivas

los hospitales, asilos, orfelinatos, internados, carceles, cuarteles, hoteles, y otras. ®

8 Instituto Nacional de Estadistica; BOLIVIA caracteristicas de poblacién y vivienda;
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2.3.4. Infraestructura

Siendo su definicibn como un conjunto de elementos o servicios que estan
considerados como necesarios para que un proyecto pueda funcionar o bien para que
la actividad en la industria de la construccion especializada en vivienda prefabricada
se desarrolle efectivamente y logre asi un alcance mayor para cubrir el déficit en el
sector objetivo. (Diccionario, s.f.)

Para Karl Marx La infraestructura de edificacion, comprende todas las formas de
construccion para el desempefio humano, desde viviendas o edificios de
departamentos, hasta hospitales, edificios publicos, escuelas, universidades, parques y
espacios de recreacién, como asi también construcciones para fines de actividad

comercial (como galerias de locales comerciales o shoppings).
2.3.5. Mantenimiento

En Loria (2005) se consideran obras, trabajos y actuaciones de mantenimiento todas
aquellas acciones encaminadas a la conservacion fisica y funcional de un edificio a lo
largo del ciclo de vida util del mismo. Mantener, en general, significa conservar y
también mejorar la presentacion original de un elemento, méaquina, instalacion o

edificio a lo largo del tiempo.

Las caracteristicas del mantenimiento y de las reparaciones estan en funcion de la
tipologia de la edificacion en si y estan estrechamente relacionadas con la época de

construccidn y con los materiales que se emplearon en su ejecucion.
2.3.5.1.Tipos de Mantenimiento

1. Preventivo. - Es el destinado a la conservacion de edificios mediante la realizacion
de revisiones y reparaciones programadas y periodicas que garanticen su buen
funcionamiento. El mantenimiento preventivo se realiza en edificios en condiciones de

correcto funcionamiento, por oposicion al mantenimiento correctivo que repara o0 pone
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en condiciones de funcionamiento edificios que dejaron de funcionar correctamente o

estan dafados.®

El primer objetivo del mantenimiento preventivo es evitar las consecuencias de los
fallos o averias, logrando prevenir las incidencias antes de que estas ocurran. Las tareas
de mantenimiento preventivo incluyen acciones como inspecciones, reparaciones, etc.

El mantenimiento preventivo debe evitar los fallos antes de que estos ocurran.

2. Correctivo. - Es aquel que corrige los defectos y dafios una vez que se han producido
y se basa en esperar y observar la aparicion de los mismos. Es la forma mas bésica de
mantenimiento y consiste en localizar averias o defectos una vez que se han producido
y corregirlos después. En la historia moderna es el primer concepto de mantenimiento
y el Unico hasta la Primera Guerra Mundial, dada la simplicidad de los edificios y las
maquinas, pero ya en la Antigliedad los romanos contaban con vastos procesos de
mantenimiento programado para sus instalaciones y monumentos. EI mantenimiento

correctivo es sindnimo de reparar aquello que esta averiado.°

Este mantenimiento que se realiza luego de que ocurra un fallo o averia, presenta altos
costos por reparacion y repuestos no presupuestados, y trastornos de tiempo y
utilizacion en los edificios. Por ejemplo, si espera a que se estropee una caldera sin
realizar un mantenimiento periodico, en la mayoria de los casos se averia en pleno
invierno cuando tiene un mayor uso y mayor demanda de arreglos, por lo que sera
normal que pase varios dias sin calefaccidon. Esto supone graves trastornos para los
usuarios del edificio, sobrecostes de urgencia, electricidad, etc. Frente a un posible

mantenimiento programado en verano cuando su utilizacion es minima.
2.3.6. Reformas

La reforma es el término mas utilizado, con diferencia, y sin embargo es el menos
definido por documentos técnicos y legales. Segun la RAE, la reforma es aquello que

Se propone, proyecta o ejecuta como innovacion o mejora en algo. La propia definicion

“Mantenimiento Preventivo y Correctivo;15 octubre, 2016; http://doslineasarquitectura.com
10
Idem?®
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va delimitando el significado, ya que se podria entender que una reforma se efectla
cuando se quiere renovar (innovar), actualizar o modernizar algo. Lo que entendemos

con esto es que una reforma no implica necesidad.*

Cuando hablamos de reforma nos referimos a todas aquellas obras que supongan
cambiar, modificar o sustituir acabados, tabiques, materiales, instalaciones (en buen
estado o que se puedan utilizar) u otros componentes. Estos cambios tienen que ver con
razones estéticas y no razones funcionales. Las obras de reforma se realizan cuando a
pesar de que el inmueble consta de un buen estado de conservacion el propietario quiere
cambiar la vivienda en base a sus gustos personales. Este tipo de obras siempre buscan
una mejor comodidad del espacio y una mejora del inmueble dependiendo de los deseos

del propietario.

+ REFORMA TOTAL: Reforma de toda una vivienda.
+ REFORMA PARCIAL: reforma de una cocina, un bafio, terraza, electricidad,
trabajos de fontaneria o electricidad, alicatados, impermeabilizacion, etc.

¢ Qué es lo que necesita mi vivienda?

Para saber qué tipo de obra necesita tu inmueble lo recomendable es contactar con una
empresa especializada. El experto se acercara al lugar y de esta manera podra estimar
cual es la obra que tu vivienda necesita. Después de esta estimacion, esta empresa podra
asesorar al propietario sobre el mejor procedimiento para contar con un inmueble

totalmente nuevo.
2.4. ANALISIS DEL CONTEXTO

El entorno de marketing comprende un microentorno y un macroentorno.

1 Estudio de arquitectura e interiorismo; Intenso Albacete; https://www.intensoalbacete.com
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2.4.1. Macroentorno

El macroentorno lo constituyen grandes fuerzas de la sociedad; demogréficas,
econdémicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y culturales que afectan al

microentorno.*
+ Demogréfico

La demografia es el estudio de poblaciones humanas en términos de tamarfio, densidad,
ubicacién, edad, sexo, raza, ocupacién y otros datos estadisticos. El entorno
demografico resulta de gran interés para el mercaddlogo porque se refiere a las

personas, Yy las personas constituyen los mercados.
+« Econdmico

El entorno econdmico consiste en los factores que afectan el poder de compra y los
patrones de gasto de los consumidores. EI mercaddlogo debe estudiar de cerca las
principales tendencias y los patrones de gasto de los consumidores, tanto entre sus

mercados mundiales como dentro de ellos.
+ Tecnolodgico

El entorno tecnoldgico es tal vez la fuerza que estda moldeando mas drasticamente
nuestro destino. Fuerzas que crean nuevas tecnologias, y a su vez generan nuevos

productos y oportunidades de mercado.

El entorno tecnoldgico cambia rapidamente. Pensemos en todos los productos que hoy

son comunes, pero no existian hace 100 afios, o incluso hace 30 afios.
+ Politico

El entorno politico consiste en leyes, dependencias del gobierno, y grupos de presion
que influyen en diversas organizaciones e individuos de una sociedad determinada y

los limitan.

12 Fundamentos de marketing; Octava edicion “Philip Kotler y Gary Armstrong” pg. 68;2008;
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+ Cultural

El entorno cultural se compone de instituciones y otras fuerzas que afectan valores,
percepciones, preferencias, y comportamientos basicos de una sociedad. La gente crece
en una sociedad determinada que moldea sus creencias y valores basicos, y absorbe
una vision del mundo que define sus relaciones con los demas. Las caracteristicas

culturales siguientes pueden afectar la toma de decisiones de marketing.

2.4.2. Micro entorno

El microentorno consiste en fuerzas cercanas a la empresa; compafiia, proveedores,
intermediarios de marketing, mercados de clientes, competidores y publicos, que

inciden en su capacidad de servir al cliente.
+ LaEmpresa

Al disefiar los planes de marketing, esta direccion toma en cuenta a otros grupos de la
compafiia tales como la alta direccion, finanzas, investigacion y desarrollo, compras,
fabricacion y contabilidad. Todos estos grupos interrelacionados conforman el entorno
interno. La alta direccion establece la mision, los objetivos, estrategias amplias, y las
politicas de la compafiia. Los directivos de marketing toman decisiones basadas en las
estrategias y planes desarrollados por la alta direccién. Los directores de marketing
también deben trabajar en estrecho contacto con otros departamentos de la compaiiia.
Finanzas se ocupa de conseguir y usar los fondos necesarios para llevar a cabo el plan
de marketing; el departamento de investigacion y desarrollo se concentra en disefiar
productos seguros y atractivos; compras obtiene insumos y materiales, mientras que
produccidn se encarga de fabricar la cantidad de productos apropiada con la calidad
deseada. La Contabilidad tiene que medir las ganancias y los costos para ayudar al
marketing a determinar si esta alcanzando o no sus objetivos. Juntos, todos estos
departamentos afectan planes y acciones del departamento de marketing. Bajo el
concepto de marketing, todas estas funciones deben “pensar en el consumidor” y

colaborar en armonia para entregar al cliente valor y satisfaccion superiores.
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+ Proveedores

Los proveedores son un eslabon importante del sistema global de entrega de valor a los
clientes de la empresa. Proporcionan los recursos que la empresa necesita para producir
sus bienes y servicios. Los problemas con los proveedores pueden afectar seriamente

al marketing.

Los problemas con los proveedores pueden afectar seriamente al marketing.

Los directores de marketing deben vigilar la disponibilidad de suministros, la escasez
de insumos o los retrasos, las huelgas de trabajadores, y otros sucesos que pueden
perjudicar las ventas a corto plazo y repercutir en la satisfaccion de los clientes a largo
plazo. Los responsables del marketing vigilan también las tendencias en los precios de

sus insumos clave.

Un alza en los costos de los insumos podria forzar aumentos de precio que perjudiquen

el volumen de ventas de la empresa.
+ Intermediarios de marketing

Los intermediarios de marketing ayudan a la empresa a promover, vender y distribuir
sus productos a los compradores finales; incluyen distribuidores, empresas de
distribucion fisica, agencias de servicios de marketing, e intermediarios financieros.
Los distribuidores son empresas de canal de distribucion que ayudan a la compafiia a
encontrar clientes o venden a los clientes. Entre estos intermediarios se encuentran

mayoristas y detallistas que compran y venden mercancias.
+ Clientes

La compafiia necesita estudiar de cerca los cinco tipos de mercados de clientes. Los
mercados de consumo consisten en individuos y hogares que compran bienes y
servicios de consumo personal. Los mercados industriales compran bienes y servicios
para procesarlos ulteriormente o usarlos en su proceso de produccion, mientras que los
mercados de distribuidores compran bienes y servicios para revenderlos y obtener una
utilidad. Los mercados gubernamentales estan formados por dependencias del gobierno

que adquieren bienes y servicios para producir servicios publicos o transferirlos a



17

quienes los necesitan. Por ltimo, los mercados internacionales comprenden todos los
tipos de compradores mencionados pero ubicados en distintos paises, e incluyen
consumidores, productores, distribuidores y gobiernos. Cada tipo de mercado tiene

caracteristicas especiales que deben estudiarse minuciosamente.
+ Competidores

El concepto de marketing establece que, para tener éxito, una empresa debe
proporcionar a sus clientes mayor valor y satisfaccion que los competidores. Por lo
tanto, el mercaddlogo debe hacer algo mas que simplemente adaptarse a las
necesidades de los consumidores meta; también debe obtener ventaja estratégica
mediante el posicionamiento vigoroso de su oferta en la mente de los consumidores en

comparacion con las ofertas de la competencia.

Ninguna estrategia competitiva de marketing en particular es la mejor para todo tipo
de compafiias. Cada empresa debe considerar su propio tamafio y su posicion en la
industria, y compararlos con los de sus competidores.

+ Publicos

El entorno de marketing de la compafiia también incluye diversos publicos. Un publico
es cualquier grupo que tiene un interés real o potencial en, o un impacto sobre, la
capacidad de una organizacién para alcanzar sus objetivos. Podemos identificar siete
clases de publico: Los publicos financieros, de medios de comunicacion,
gubernamentales, de accién ciudadana, locales, general, internos. Una empresa puede
preparar planes de marketing para estos publicos principales tanto como para sus

mercados de clientes.
2.5.INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados comprende un proceso sistematico de disefio, obtencién,
analisis, y presentacion de los datos pertinentes a una situacion de marketing especifica
que enfrenta una organizacion. Las compaiiias utilizan la investigacion de mercados en

una amplia variedad de situaciones.
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El proceso de investigacion de mercados abarca cuatro pasos: definir el problemay los
objetivos de la investigacion, desarrollar el plan de investigacion, implementar el plan

de investigacion, e interpretar e informar los resultados.

2.5.1. Mercado

Philip Kotler, un mercado es el "conjunto de compradores reales y potenciales de un
producto. Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular que

puede satisfacerse mediante una relacion de intercambio™
2.5.2. Definicién del problema

En la definicidn del problema, se debera tomar en cuenta el propdsito del estudio, los
antecedentes de informacion relevante, la informacion que es necesaria y cémo se
utilizara en la toma de decisiones. Ademas, esta parte incluye la discusién con aquellos
que toman decisiones, entrevistas a los expertos de la industria, andlisis de datos
secundarios y sesiones de grupo.t

2.5.3. Planteamiento del problema

“El planteamiento del problema es el centro, el corazon de la investigacion: dicta o
define los métodos” ... “Plantear el problema no es sino afinar y estructurar mas

formalmente la idea de investigacion”. (Sampieri).
2.5.4. Formulacion del problema

Se denomina también problema principal, a partir del cual se redacta el objetivo general
y la hipétesis central, en este marco, la formulacion debe tener claridad, concisién y

operatividad.**
César Augusto Bernal (2006, p.84) sostiene que plantear el problema de investigacién
significa:

a) Enunciar el problema,

13 Investigacion de Mercados”; Un Enfoque Practico, Segunda Edicion, de Malhotra Naresh, Prentice
Hall, Pégs. 21y 22.
14 Segun Kerlinger
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b) Formular el problema.

En sintesis, enunciar un problema es presentar una descripcion general de la situacion
objeto de investigacion. Es afirmar y estructurar mas formalmente la idea de

investigacion. Es decir, escribirlo en forma clara, precisa y accesible.
Es el primer paso de la investigacion cientifica.

Describe la realidad, describe la evolucion histérica de la problemaética, constituye la

justificacion de estudio, es la delimitacion del problema.
2.5.5. Disefio de la investigacion

Hernandez ed. Al, (2003), clasifican al disefio de investigacion en experimental y no

experimental.

El disefio experimental: situacién de control, la cual se manipulan, de manera

intencional, una o mas variables independientes (causas), para analizar las

consecuencias de tal manipulacion sobre una o mas variables dependientes (efectos).

El no experimental: se define como la investigacion que se realiza sin manipular

deliberadamente variables y en los que solo se observan los fenGmenos en su ambiente

natural para después analizarlos.

El disefio no experimental se divide tomando en cuenta el tiempo durante se recolectan
los datos, estos son: disefio transversal, donde se recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico, su proposito es describir variables y su incidencia de interrelacion
en un momento dado, y el disefio longitudinal, donde se recolectan datos a traves del
tiempo en puntos o periodos, para hacer referencias respecto al cambio, sus

determinantes y consecuencias.
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2.5.5.1.Recopilacién de datos

“una vez que seleccionamos el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada de acuerdo con nuestro problema de estudio, la siguiente etapa consiste en

recolectar los datos pertinentes sobre las variables involucradas en la investigacion”.*®

Recolectar  los datos implicatres  actividades estrechamente

relacionadas entre si:

+ Seleccionar un instrumento de medicion.
+« Aplicar ese instrumento de medicion, es decir, medir las variables.

+ Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente.

Segun Franklin (1998) “la eleccion de técnicas e instrumentos para la recopilacion de
los datos debe de estar en funcion de las caracteristicas del estudio que se pretende

realizar.

Existen algunas técnicas que ayudan a recabar informacion:

Investigacion _documental. - Se deben considerar y analizar aquellos escritos que

contienen datos de interés relacionados con el estudio.

Consulta de sistemas de informacidon. - Es necesario tener acceso a sistemas

computacionales que contengan informacion y recursos de apoyo para allegarse datos.

Entrevistas. - Esta herramienta consiste basicamente en reunirse con una 0 varias

personas y cuestionarlas en forma adecuada para obtener informacion.

Este medio es posiblemente el méas usado y el que brinda informacién completa y
precisa, puesto que el entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas de

tener respuestas puede percibir actitudes y recibir comentarios.

Cuestionarios. - Este instrumento se utiliza para obtener la informacion deseada

predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulo o tematica especifica.

15 Hernandez Sampieri (pg.234; 1998)
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Observaciones directas. - Este recurso puede ser empleado por los técnicos o analistas

en el area fisica donde se desarrolla el trabajo de la organizacion.
2.6.PLAN DE MARKETING

El plan de marketing es el instrumento central para dirigir y coordinar el esfuerzo de
marketing; el cual opera en dos niveles: estratégico y tactico. El plan estratégico de
marketing establece los mercados meta y la propuesta de valor de la empresa con base
en el andlisis de las mejores oportunidades de mercado. El plan tactico de marketing
especifica las tacticas de marketing que incluyen las caracteristicas del producto,
promocion, comercializacion, fijacion de precios, canales de ventas y servicio. El ciclo
completo de la planificacion estratégica, integrado por la planificacion, la

implementacién y el control.

¢ Qué es el marketing?

El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una
de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las necesidades de

manera rentable”. 1

2.6.1. Mercado meta

Conjunto de compradores que tienen necesidades o caracteristicas comunes, y a los

cuales la compariia decide servir.'’

En general, la determinacién de mercados meta se puede llevar a cabo en muchos

niveles diferentes.

16 Kotler keller
17 «“fundamentos de marketing”; Kotler 8. ed.pg 178.
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Estrategias de determinacion de mercados meta

Marketing Marketing Marketing Micromarketing
no diferenciado diferenciado concentrado (marketing local
(masivo) (segmentado) (de nicho) o individual)
Determinacion Determinacion
amplia limitada

Marketing no diferenciado: Si utiliza una estrategia de marketing no diferenciado (o
marketing masivo), la compafiia podria decidir hacer caso omiso de las diferencias que
haya entre segmentos del mercado y tratar de llegar a todo el mercado con una oferta
Unica. Esta estrategia de marketing masivo se enfoca en los aspectos comunes de las
necesidades de los consumidores, mas que en las diferencias. La compafiia disefia un
producto y un programa de marketing que atraera el mayor nimero de compradores

posible.

Marketing diferenciado: Cuando una compafiia usa el marketing diferenciado (o
marketing segmentado), decide dirigirse a varios segmentos o nichos del mercado y
disefia ofertas individuales para cada uno. Sin embargo, el marketing diferenciado

también aumenta los costos de operacion.

Marketing concentrado (de nicho): Una tercera estrategia de cobertura de mercado, el
marketing concentrado (o de nicho), tiene especial atractivo cuando los recursos de la
compafiia son limitados. En lugar de tratar de lograr una participacion pequefia en un
mercado grande, la compafiia va tras una participacién grande dentro de uno o algunos

segmentos, o nichos.

Micromarketing: Quienes hacen marketing diferenciado y concentrado adaptan sus
ofertas y programas de marketing para satisfacer las necesidades de diversos segmentos
y nichos del mercado. Pero no ajustan sus ofertas a cada cliente individual. Asi, el
micromarketing es la practica de adaptar productos y programas de marketing a los

gustos de individuos y lugares especificos. En vez de ver a un cliente en todos los
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individuos, los micro mercaddlogos ven a un individuo en cada cliente. El

micromarketing incluye al marketing local y al marketing individual.
a) Marketing local.

El marketing local implica adaptar marcas y promociones a las necesidades y los deseos
de grupos de clientes locales —ciudades, barrios, e incluso tiendas especificas—.
Citibank ofrece diferentes combinaciones de servicios bancarios en sus sucursales,

segun las caracteristicas demograficas del lugar.

El marketing local tiene ciertas desventajas: puede elevar los costos de fabricacién y
de marketing al reducir las economias de escala, y crear problemas de logistica cuando
las compafiias tratan de satisfacer las diversas necesidades de los distintos mercados
regionales y locales. Ademas, la imagen de una marca se podria diluir si el producto y

el mensaje varian demasiado en lugares diferentes.

No obstante, a medida que aumenta la fragmentacion del mercado y aparecen nuevas
tecnologias de apoyo, las ventajas del marketing local comienzan a superar las

desventajas.

El marketing local ayuda a una compafiia a vender de manera més eficaz frente a
diferencias regionales y locales profundas en la demografia y los estilos de vida. Esta
practica también satisface las necesidades de los clientes de primera linea de la
compafiia—los detallistas—, quienes prefieren un surtido de productos méas a tono con

el rea a la que sirven.
b) Marketing individual

Adaptar productos y programas de marketing a las necesidades y preferencias de
clientes individuales; también se le conoce como “marketing de mercados unitarios”,

“adecuacion masiva”, y “marketing uno a uno”.

Compaiiias que venden todo tipo de productos —desde computadoras, dulces, ropa y
palos de golf hasta camiones de bomberos— estan adaptando sus ofertas a las

necesidades de compradores individuales.
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2.6.2. Marketing Mix

La mezcla de mercadotecnia se define como “el conjunto de herramientas tacticas
controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta
deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la

empresa puede hacer para influir en la demanda de su producto”.*®
La mezcla marketing y las 4P’s

El marketing es el conjunto de herramientas tacticas que la empresa combina para
obtener la respuesta que desea en el mercado meta. La mezcla de marketing consiste
en todo lo que la empresa es capaz de hacer para influir en la demanda de su producto.
Cuando se habla de “todo lo que la empresa es capaz de hacer” se expande un abanico
de posibilidades que Kotler clasifica en cuatro grupos de variables conocidas como las
4P’s.

> Producto

Es la combinacion de bienes y servicios que la compafia ofrece al mercado meta.
> Precio

Es la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar para obtener el producto.
> Plaza

Las actividades de la compafiia que hacen que el producto esté a la disposicion de los

consumidores meta.

> Promocion

Actividades que comunican las ventajas del producto y persuaden a los clientes meta

de que lo compren.

18 Fundamentos de Marketing, Sexta Edicion, de Philip Kotler y Gary Armstrong.
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De las 4Ps a las 4Cs

Cuando las 4Ps del marketing mix se disefian y alinean de manera Optima, la venta se
vuelve menos desafiante a medida que los clientes se sienten atraidos por las propuestas

de valor.

En el marketing 4.0 de un mundo conectado, el concepto de marketing mix evoluciona
para dar cabida a una mayor comunicacion y participacion de los clientes. EI modelo

de marketing mix de las 4Ps adquiere una nueva version transformandose en 4Cs:
» Cliente

Nueva estrategia de desarrollo de producto (co-creacion) En la economia digital, la co-
creacion junto al cliente es la nueva estrategia de desarrollo de productos. Ya no es
suficiente darle al cliente un buen producto, sino que se hace necesario conocer cuales
son sus necesidades para poder satisfacerlas. A través de la co-creacion y la
participacion de los clientes desde el principio, en la etapa de ideacion, las empresas

pueden mejorar la tasa de éxito en el desarrollo de nuevos productos.
» Costo

Precio en funcion de la demanda (currency) El concepto de fijacion de precios también
estd evolucionando en la era de la economia digital. ElI costo nos habla del
establecimiento de precios dinamicos, precios flexibles basados en la demanda del
mercado. Pero el avance en la tecnologia ha llevado la practica a otras industrias. Es
imperativo que las empresas observen sus productos desde el angulo de los clientes
potenciales. Se hace para poder disefiar y ejecutar estrategias de precios mas efectivas.
Este concepto cambia el enfoque en las ganancias y el costo de producir el producto a
la voluntad y capacidad de pago del cliente.

Las empresas recopilan y realizan anélisis de la big data y pueden ofrecer precios
unicos para sus clientes. Con los precios dinamicos, las empresas pueden optimizar la
rentabilidad cobrando a los diferentes clientes. Haciendo la forma diferente en funcion

de los patrones historicos de compra, la ubicacion y la proximidad de las tiendas y otros
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aspectos del perfil del cliente. En la economia digital, el precio es similar a la moneda,
que fluctua dependiendo de la demanda del mercado.

» Comunicacion

Interaccion con los clientes (comunal activation). En la economia colaborativa, el
concepto de distribucién més potente es la distribucion entre iguales (peer-to-peer).
Promover un producto a través de medios tradicionales sigue siendo un camino de
éxito. En cambio, la comunicacion con los clientes para descubrir como mejorar el
servicio es esencial. Con la proliferacion de las redes sociales, los clientes promueven

y divulgan las ventajas y beneficios de un producto o servicio.
» Conveniencia

Facilitar la compra segun el interés de los clientes (convenience) la conveniencia
significa que las marcas se ocupan y logran que sus productos sean faciles, simples y
rapidos de obtener. Las compafiias proporcionan a los clientes todo lo necesario para
que compren la marca. El objetivo es que los consumidores encuentren comodo el
proceso de compra Esto evitara que los clientes busgquen soluciones convenientes en

otros lugares, especialmente en los de la competencia.

El avance tecnoldgico trae consigo nuevos movimientos y transformaciones en la
mercadotecnia. Los marketers experimentados saben que no solo cambian las reglas,
sino los clientes mismos. Philip Kotler marketing y sus coautores, en su obra
Marketing 4.0, proporciona un marco indispensable y sélido. Basado en una vision del

consumidor en el mundo tal como es hoy y como seré en el futuro.



CAPITULO II

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL
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CAPITULO 11l

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

3.1.INTRODUCCION

Este capitulo trata del analisis en el &mbito del negocio como también de estudiar el
comportamiento de una serie de factores o variables que de algin modo inciden en las
oportunidades y riesgos que pueden presentarse para la idea de negocio que se pretende
emprender, para cuyo efecto se tomaran en cuenta los factores del entorno externo e
interno y como éstos influyen ya sea de manera positiva 0 negativa para el nuevo

emprendimiento.
3.2.ANALISIS DEL ENTORNO MEDIATO DEL NEGOCIO

El andlisis del entorno mediato comprende a todos aquellos factores, que, si bien no
tienen relacion directa, éstos tienen su influjo importante en la generacion de
oportunidades y la existencia de riesgos; por tanto, estos factores a analizar son:
Analisis del entorno Politico — Legal, Analisis del entorno Econdémico, Analisis del
entorno Socio - Cultural, Andlisis del entorno Tecnol6gico, Andlisis del entorno

Ambiental.
3.2.1. Andlisis del entorno Politico — Legal

En este aspecto, las regulaciones politico — legales juegan un papel muy importante en

el desarrollo de nuestro negocio.
Politico - Legal:

Las decisiones politicas afectan en mayor o menor medida a todos los sectores de la
economia. El sector de la construccion en Bolivia es uno de los motores de la economia

por tanto las decisiones politicas seran muy influyentes sobre este.

Dentro de toda la normativa y regulaciones que se realizan en la construccion, podemos
encontrar leyes y normas que regulan el sector de la construccion, entre las cuales

podriamos marcar como mas importantes:
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+ Ley General del Trabajo — Decreto supremo N° 224 de 23 de agosto de
1943.

La presente ley determina con caracter general los derechos y obligaciones emergentes
del trabajo, con excepcion del agricola que sera objeto de disposicion especial. Se
aplica también a las explotaciones del Estado y cualquier asociacion publica o privada,

aunque no persiga fines de lucro, salvo las excepciones que se determinen.

+ Ley N° 545 De Seguridad y Salud en el Trabajo de la Construccion.

La Ley 14 de julio de 2014, ratifica el Convenio 167 de la OIT (Organizacion
Internacional del Trabajo), sobre seguridad y salud en la construccion. A este fin se
promulga el Decreto Supremo N° 2936 de 5 de octubre de 2016 que reglamenta la Ley
N° 545. El Convenio 167 OIT tiene por finalidad proteger la salud de la trabajadora o
trabajador en la construccion y crear los medios de seguridad y proteccion. En ese
sentido se aplica a todas las actividades de construccién, es decir, los trabajos de
edificacion, las obras publicas y las labores de montaje y desmontaje, incluidos
cualquier proceso, operacion o transporte, desde la preparacion de las obras hasta la
conclusion del proyecto.

+ La ley de electricidad boliviana (Ley N° 1604).

Fue emitida el 21 de diciembre de 1994, y la misma norma las actividades de la
Industria Eléctrica y establece los principios para la fijacién de precios y tarifas de

electricidad en todo el territorio nacional.

+ La Ley de Medio Ambiente (N° 1333, 27/04/1992)

“La presente Ley tiene por objeto la proteccion y conservacion del medio ambiente y
los recursos naturales, regulando las acciones del hombre con relacién a la naturaleza
y promoviendo el desarrollo sostenible con la finalidad de mejorar la calidad de vida

de la poblacién.”
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+ Los impuestos también son obligaciones tributarias que las empresas

deben cumplir los cuales son:

¢ Impuesto al valor agregado (IVA)
% Reégimen complementario al impuesto al valor agregado (RC-IVA)

¢+ Impuestos sobre las utilidades de las empresas (IUE)
¢+ Impuesto a las transacciones (IT)
3.2.2. Anadlisis del entorno Econdémico

La evolucion de los indicadores econdmicos puede afectar en mayor o menor medida
a las empresas del sector ademas también va a interferir en sus resultados. Para ello se

van a analizar algunos de ellos y ver cual esta siendo su evolucién:

+ Producto interior bruto:

El Banco Mundial prevé que el Producto Bruto Interno (PIB) de Bolivia crecerd un
3,9% en 2021, dos décimas por encima del promedio de Latinoamérica y el Caribe.
Para 2022, el organismo financiero internacional proyecta una expansion del PIB

boliviano de 3,5%.

El dato publicado por el organismo internacional esta por debajo de la prevision de la
administracion del presidente Luis Arce Catacora, que proyectd un crecimiento de
4,8% del PIB para la presente gestion.

Segun el Banco Mundial, se espera que la actividad econdmica regional crezca a
medida que se flexibilicen las iniciativas para mitigar la pandemia, se distribuyan
vacunas, se estabilicen los precios de los principales productos basicos y mejoren las

condiciones externas.

Anadlisis del sector constructor

En los dltimos afios el sector de la construccion mostré un crecimiento sostenido y fue
un pilar fundamental para el desarrollo y crecimiento del pais. El impulso que se dio

al desarrollo nacional a través de la construccidn permitié que durante el periodo 2006-
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2018, la construccion registre tasas de crecimiento por encima del promedio nacional,
ya que fue la principal herramienta para la redistribucion de los recursos; en nueva

infraestructura para la poblacion, y, sobre todo como un medio para la generacion de

empleos.

Crecimiento del PIB de Bolivia Vs. PIB de la Construccion
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El crecimiento del sector se ha reducido de manera muy acelerada, pasando a ocupar
el octavo lugar de los 11 sectores econdémicos de Bolivia, con una participacion de
3,53% en el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB). La importancia del Sector
de la Construccion esta ligada al mercado de trabajo de mano de obra no calificada y
calificada, asi como a empresas nacionales de produccion de materiales de
construccién y empresas de importacion de estos materiales, acompafiada por el sector
financiero con la colocacién de créditos, como capital de trabajo para la ejecucion de
obras y garantias, compra de material y equipos, y finalmente, para las viviendas.
Arriesgar los medios de produccion de este sector es también arriesgar la economia en

su conjunto, es decir; los sueldos de los trabajadores y el sustento de todas las familias

bolivianas.
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+ Inflacién

En el afio 2021, la tasa de inflacion promedio de Bolivia esta proyectada a registrar su
punto mas alto, al colocarse por encima del 4,1%. Adicionalmente, méas del doble
respecto al 1,7 estimado al finalizar 2020. Se prevé también que a partir del 2022 la
tasa de inflacién permanezca estable en 3,5% hasta el 2025.

La inflacion acumulada a septiembre de 2020 es del 0,4 % y la prevista al cierre del
afio del 1,7 %, con lo que para 2021 duplicaria la del presente ejercicio y habria que

remontarse a 2016, cuando alcanzo el 4 %, para llegar a un indice similar.

Este indicador fue del 2,7 % en 2017 y del 1,5 en 2018, de acuerdo al Banco Central

de Bolivia.?®

+ Desempleo

La cuarentena rigida por el coronavirus golpeo a la economia nacional con un efecto
obligado: el desempleo. Entre marzo y abril de la gestion 2020. Para el segundo
trimestre, la tasa de desocupacion urbana en Bolivia alcanzo a 8,64%, la cual es la méas
alta de los ultimos cinco afios a causa de la emergencia sanitaria por el covid-19 que ha
afectado significativamente.?

3.2.3. Andlisis del entorno Socio — Cultural
Cultural

BOLIVIA es un estado pluricultural y multiétnico que agrupa a diversos pueblos, y
grupos humanos, muchos de los cuales poseen costumbres y tendencias propias de

habitat, bajo las cuales construyen, adquieren o mantienen sus viviendas.

19 Banco Central de Bolivia (17/12/2020). los tiempos digital.
https://www.lostiempos.com/actualidad/economia/20201217/bch-proyecta-crecimiento-economico-48-
e-inflacion-31-2021

20 ECE Encuesta Continua de Empleo, agosto 2020, https://www.ine.gob.bo



https://www.ine.gob.bo/

32

Uno de los principales problemas de estas costumbres culturales, es que la actividad de
la construccion, no siempre se realiza bajo la direccion y/o ejecucion de personal

técnicamente preparado, y mas bien se lo ha venido desarrollando de manera empirica.
Social.

Segln proyecciones del INE a 2020, el Departamento de Tarija cuenta
aproximadamente 583.300 habitantes, de los cuales 50,5% son hombres con 49,5%
mujeres. Por area, 68,2% de la poblacion esta en el area urbana y 31,8% en el area

rural. Asi mismo la poblacion menor de 30 afios alcanzo a 56,1%.2

La encuesta de hogares 2018 sefiala que el 55,2% de los hogares en el departamento de
Tarija habitan en viviendas propias, 19,5% son cedidas por parientes o amigos, 18,9%

alquiladas y el 6,5% otro tipo de tenencia.

Los principales materiales de construccion en paredes son los ladrillos, bloques de
cemento u hormigon, utilizados por el 84,2% de los hogares; en techos, el 47,2%
emplea Calamina o Plancha y en pisos, el 55,2% usa cemento como el material méas

importante.

La disponibilidad de servicios basicos, 96,8% de los hogares tiene energia eléctrica,
68,5% cuentan con agua por cafieria de red 60,2% acceden al alcantarillado para
eliminar sus excretas y 83,8% de los hogares utilizan como principal combustible para

cocinar el gas en garrafas y por caferia.
3.2.4. Anadlisis del entorno Tecnoldgico

El proceso de incorporacion exitosa de nuevos conocimientos, de tecnologia o de
innovacion en un proceso productivo o social, es fundamental para el despegue y el
fortalecimiento de la produccion, asi como para los avances sociales y para la

proteccion del medio ambiente. Su aplicacién permite:

+ El desarrollo de nuevos productos y/o servicios, nuevos procesos, y NUevos Uusos

de productos ya existentes.

ZLINE Tarija, cifras,2020 https://www.ine.gob.bo



https://www.ine.gob.bo/index.php/publicaciones/tarija-en-cifras-2020/
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+ EIl mejoramiento de productos y/o servicios 0 procesos existentes.

+ La aplicacion de tecnologia en el control de calidad de procesos y productos o
Servicios.

+ La disminucion de costos de produccion.

+« EIl mejoramiento en mecanismos de acceso a los mercados.

+ Capacitacion en gestion empresarial para la utilizacién de tecnologias de

Optimo rendimiento.

Uno de los mayores temores de los propietarios de viviendas en el momento de llevar
a cabo una reforma, es la indecisién de no saber como quedara su hogar después de la
reforma. Es una duda totalmente comprensible dado que llevar a cabo la renovacion
cuesta mucho dinero y es un proceso que se suele alargar en el tiempo, suponiendo un

cambio de rutina en el dia a dia de la familia.

Aunque muchos suefian con reformar y transformar su hogar dandole una nueva
estética y una mayor funcionalidad, el miedo al desconocimiento lleva muchas veces a
la cancelacion del proyecto, dado que no consiguen dar con una empresa de confianza

con la que trabajar.

La tecnologia es hoy en dia una de las grandes aliadas de las empresas de
mantenimientos y/o reformas. Uno de los nuevos formatos de trabajo son los diferentes
programas que se van a utilizar ya que dan la posibilidad a los clientes de visualizar un
piso modelo para que puedan compartir ideas de su proyecto con el técnico o el ing.
Civil y, a su vez, con clientes en una situacion similar. También estos programas
permiten que el personal y propietario de la vivienda, previsualizar el trabajo de
remodelacion mucho antes de que se empiece con el proyecto. De esta manera se evitan
los cambios de Gltima hora, ya que el cliente previsualiza el trabajo y trabaja en ella
sumergiéndose en todos los detalles que quiera, la visualizacion previa del trabajo es

primordial para que el propietario de la vivienda quede contento con el trabajo.

Para la empresa “R&M TORREZ S.R.L” esto representa una oportunidad y una ventaja

competitiva, ya que al contar con programas la empresa es mas eficiente.
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3.2.5. Andlisis del entorno Ambiental
La reduccion del impacto ambiental de este sector se centra en tres aspectos:

+ El control del consumo de recursos

+ La reduccidn de las emisiones contaminantes

+ Laminimizaciony la correcta gestion de los residuos que se generan a lo largo
del desarrollo del trabajo.

Sin embargo, para poder conseguir nuestro objetivo y contribuir al progreso sin dafiar

el planeta, serd imprescindible:

Contar con la colaboracion del conjunto de agentes que intervienen en las diferentes
etapas del ciclo de vida de una obra de construccién (desde la extraccion de las materias
primas, hasta la demolicion de un edificio etc.). Si cada uno de ellos asume la
responsabilidad que le corresponde, seré posible aplicar estrategias para la prevencion

y la minimizacion del impacto ambiental.

Considerar los residuos como un bien, es decir, aprovecharlos como materia prima
mediante reciclaje o reutilizacién, e incorporarlos de nuevo en el proceso productivo,

imitando en cierto modo a los ciclos naturales.

También tomando desde otra perspectiva los cambios climaticos que se generan en
diferentes estaciones del afio, especialmente en verano donde mayormente es la época
de lluvias torrenciales, donde muchas veces estas lluvias generan dafios en las
viviendas como ser: estancamientos, averias en las paredes, cortes eléctricos entre otros
dafios. Es asi que tomando en cuenta este factor para la empresa “R&M TORREZ SRL”
vendria a ser una oportunidad ya que la empresa se dedica especificamente al

mantenimiento de viviendas en la ciudad de Tarija.
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Cuadro resumen del Anélisis PESTA

Analisis Politico
*

Legal
Entorno econémico

Entorno Social

o8
Tecnologico » Los

factores externos Alto—Medio no van a perjudicar en gran medida el funcionamiento
de la nueva empresa, sino todo lo contrario, van a favorecer tanto en los aspectos

politicos, como econdémicos, ademas de los sociales y los tecnolégicos.

Actualmente se busca la aplicacion de politicas econdmicas a través de programas que
permitan reconstruir una economia devastada por la pandemia, como asi también

diversificar el aparato productivo en nuestro pais.

En el contexto socio-cultual refleja una poblacion en constante crecimiento debido a la

migracion que soporta el departamento.
3.3.ANALISIS DEL ENTORNO INMEDIATO DEL NEGOCIO

Este analisis comprende aquellos factores que pueden incidir de manera positiva o
negativa en el emprendimiento, para este proposito se va a realizar el analisis de las

cinco fuerzas competitivas propuesto por Michael E. Porter.

Con este modelo se van a analizar los factores internos de la empresa para determinar

su posicionamiento y poder desarrollar las estrategias de negocio.

3.3.1. Poder de negociacién con los clientes
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Si bien dentro del Sector de la Construccidn, hay precios referenciales y limitados por
parte de entidades como la Camara Boliviana de la Construccion y el Colegio de
Ingenieros Civiles, asi como por el propio mercado, hay que tener en cuenta que al
ofertar servicios relativamente innovadores bajo parametros de calidad y garantia que
buscan satisfacer los gustos y necesidades de cada clientes, existe la posibilidad de
jugar con los precios como en la mayoria de empresas que ofrecen servicios, pero no
se debe perder el enfoque del negocio que es el de multiplicar sus clientes, manteniendo

precios accesibles que generen rentabilidad.

Al ofertar un servicio el cual busca satisfacer una necesidad, pero que puede ser
ofertado por un competidor para satisfacer la misma necesidad hay que poseer un factor
diferenciador el cual brinde una ventaja competitiva es realmente necesario, y en el
mercado de servicios el principal diferenciador es la calidad en el servicio, lo cual se
obtiene cuidando cada detalle en la atencion que se brinda al cliente, desde la forma en
atraer la atencion del cliente hasta permanecer en la mente del consumidor un tiempo
después de haber realizado nuestro servicio, lo cual es la mejor propaganda para la
empresa, ya que el testimonio de un cliente satisfecho que nos refiera es un impulsador

para la compra del servicio.

En lo referente a la sustitucién en general de los servicios ofertados, estos si que pueden
afectar. Los clientes pueden llegar a pensar que pueden sobrevivir con la misma cocina,
por ejemplo, o con el mismo cuarto de bafio sin ser cambiado hasta que no se deteriore
en exceso o se estropee alguno de los elementos basicos de uso diario. Esto puede
provocar que los clientes piensen que no necesitan el cambio y afectar al negocio. Para
ello hay que trabajar con el cliente para mostrarle todas las novedades y ofrecerle el

servicio como algo beneficioso.
3.3.2. Poder de negociacion con los proveedores

Como en toda empresa de servicios, existen dos factores que determinan el costo del

servicio, son la mano de obra y los insumos.
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Para este negocio la mano de obra juega un rol muy importante, ya que la calidad en

el servicio garantiza la fidelizacion del cliente.

El encontrar buena mano de obra, en las diferentes areas o ramas de la construccion
que requiere este negocio, es complicado y demanda constante esfuerzo e interés por
parte del administrador del negocio ya que tampoco es prudente el tener contratado
personal especializado para cada &rea o rama de la construccion, en el inicio de la

empresa.

Si bien en el sector de la construccion, existe buena oferta de mano de obra ya que
muchas personas que empiezan a laborar en la construccion (a muy temprana edad
muchas veces), lo adquiere como una carrera aprendida de manera empirica para el
resto de su vida. Y el establecer una logistica con proveedores confiables, brindandoles
asi una oportunidad de especializarse y oportunidad de trabajo recurrente, puede llegar

a ser un factor vital para la empresa, en la perpetuidad del negocio a través del tiempo.

Los insumos, se deben identificar, analizar a los actores principales que proveeran de

los recursos, herramientas necesarias para su puesta en marcha la empresa.
3.3.3. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Esta va a depender de las diferentes barreras de entrada que existan, las cuales
constituyen unos factores que tienen que superar los nuevos entrantes si quieren

competir con éxito en el mercado.

La inversion inicial al empezar una empresa es otro limitante ya que el inicio de
cualquier negocio demanda una inversion extraordinaria, misma que no retorna sino

hasta los primeros afios del ejercicio.

La diferenciacion del resto de competidores es otro aspecto importante desde el punto
de vista de la captacion de clientes. El sector de la construccion es un sector muy
explotado y con una elevada competencia, por lo que la diferenciacion se vuelve
imprescindible a la hora de competir. No solo hay que diferenciarse con un servicio de
calidad, y precios lo mas accesibles posibles, sino ofrecer una atencion personalizada

y de la manera mas atenta posible para darle la maxima confianza al cliente.
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La identidad de marca es uno de los puntos débiles, ya que la empresa es de nueva
creacion y la fidelizacion de clientes va a ser uno de los principales aspectos que la
empresa va a tener muy en cuenta para su éxito. Al ser un nuevo negocio los clientes
necesitan conocer el trabajo que se realiza y la calidad, lo que se consigue con el paso

del tiempo.

En este ramo de servicio al no existir empresas que oferten este tipo de servicios, no se
espera represalias importantes que puedan presentarse para el ingreso de nuevos
competidores, y como en la mayoria de actividad econémicas, la represalia a recibir

podria ser por precios.
3.3.4. Amenaza de productos o servicios sustitutos

Esto hace referencia al mismo tipo de servicio que cubre las necesidades y que va

dirigido al mismo publico objetivo.

Generalmente en ocasiones las personas optan por ellas mismas realizar estos tipos de
trabajos o0 en caso contrario contratar mano de obra no calificada haciendo uso de
materiales y productos de facil manejo y aplicacién y de cierta manera estos no dan el

resultado que ofrece el realizarlo mediante mano de obra especializada.

La diferencia entre un trabajo bien realizado que llegue a gustar al cliente, a diferencia
de un trabajo no garantizado que, si bien en un principio guste al cliente, pero no
perdure en calidad, es obviamente un impulsador a la hora de contratar el servicio
ofertado por nuestra empresa. EI proveer un servicio de calidad, garantizado como el
propuesto y que a la vez guste al cliente garantizara la preferencia hacia nuestros

Servicios.
3.3.5. Rivalidad entre competidores

Este punto es el que abarca el restante cuatro fuerzas y esta influido por cada una de
ellas, por tanto, determinara la competencia directa existente entre la organizacion y
sus rivales mas directos. La rivalidad existe cuando hay organizaciones con servicios

parecidos y que quieren atender al mismo tipo de consumidores.
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El sector del mantenimiento de viviendas, o de reformas mas concretamente, tiene la
posibilidad de ofrecer un alto nivel de diferenciacion. Como se ha mencionado
anteriormente, la empresa que se va a crear se va a diferenciar por ofrecer un servicio
de calidad, con unos acabados excelentes y garantizado, realizado por profesionales
altamente cualificados y con las técnicas mas precisas para que el resultado final sea
Optimo.

3.4.Conclusiones del analisis Porter

CUADRO DE EVALUACION DEL MICRO ENTORNO
Evaluacién del micro entorno
5 FUERZAS DE PORTER ALTO MEDIO BAJO

Poder de negociacion con los

clientes.

Poder de negociacion con los

proveedores

Amenaza de entrada de nuevos

competidores

Amenaza de productos o

servicios sustitutos

1. El poder de negociacion con los clientes es Alto hay que poseer un factor
diferenciador el cual brinde una ventaja competitiva el principal diferenciador es la
calidad en el servicio, lo cual se obtiene cuidando cada detalle en la atencidn que se
brinda al cliente, desde la forma en atraer la atencion del cliente hasta permanecer en

la mente del consumidor un tiempo después de haber realizado el nuestro servicio.
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2. El poder de negociacion con los proveedores es Medio ya que para este negocio se
necesita el personal cualificado, es muy importante la calidad del servicio a través
del cual se garantiza la fidelizacion del cliente.

3. El riesgo de entrada de nuevos competidores en el mercado, es Media lo que
conlleva una mayor competitividad, esto dependera de las diferentes barreras de
entrada que existan.

4. Laamenaza de productos o servicios sustitutos es baja porque la empresa brinda

un servicio garantizado con referencia a la competencia actual.

3.5.ANALISIS FODA

Mediante el analisis FODA se pretende estudiar las cuestiones clave del entorno tanto a
nivel externo como interno de la empresa que van a dar un diagndstico de su situacion. El
objetivo principal es ayudar a la empresa a encontrar sus factores estratégicos criticos, para

una vez encontrados poder tomar las decisiones con mayor seguridad.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

> Los servicios a ofrecer son

garantizados y de calidad a

diferencia de la competencia.

Personal con experiencia en
realizar trabajos de albafiileria,
electricidad y fontaneria.

La empresa esta ubicada en una
zona residencial, donde la
afluencia de clientes potenciales

abunda.

> No existen empresas formales

actualmente en nuestro mercado
local que brinde el servicio de

mantenimiento de viviendas.

Apoyo a las micro y pequefias
empresas por parte del gobierno

Departamental

Mayor Crecimiento poblacién en
el area urbana (apertura de

nuevos barrios)




41

» Personalizacion del servicio para

clientes.

> Constantes cambios climaticos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

» LaEmpresa es nueva en el

mercado.

> Limitacion de Recursos

Financieros.
» Vulnerable a la competencia

» Inexperiencia a la hora de entrar

al mercado laboral.

\4

Entrada de nuevos competidores.
Elevada competencia informal.

No existe una cultura de contratar
personal  calificado por el
paradigma de ser muy costoso.
Alta dependencia de la coyuntura

econémica.

Fuente: Elaboracion Propia




CAPITULO IV

INVESTIGACION DE MERCADOS
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CAPITULO IV

INVESTIGACION DE MERCADOS

4.1.INTRODUCCION

La investigacion se basard en los posibles clientes, dado que constituyen nuestra
principal fuente de informacion acerca de los factores que se deberén tener en cuenta a
la hora de la iniciacion de la empresa R&M TORREZ S.R.L. El desarrollo de este
estudio implica la identificacion de la problematica de nuestro mercado y propone una
hipGtesis, posteriormente se determinard objetivamente el tamafio muestral de
individuos que serdn sujetos a una encuesta, culminando en la tabulaciéon e

interpretacion de la informacion obtenida.
4.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
4.2.1. Formulacioén del problema

¢Cudles seran los factores que influyen en la preferencia del consumidor al adquirir los
servicios de mantenimientos en albafiileria, electricidad y fontaneria en la ciudad de

Tarija?
PREGUNTAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS

¢En la ciudad de Tarija hace falta una empresa dedicada a brindar servicios de

mantenimientos de viviendas?

¢Qué toman en cuenta las personas de la ciudad de Tarija a la hora de solicitar un

servicio ya sea de mantenimiento o reforma para su vivienda?

¢Qué factores influyen para que el negocio y los clientes establezcan una relacién a
largo plazo inquebrantable, y que ésta la permita mantenerse en el mercado por largo

tiempo?
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HIPOTESIS

Los factores como la calidad, el precio, la responsabilidad, son los que influyen en la
preferencia del consumidor a la hora de solicitar el servicio ya sea de remodelacion o

mantenimiento para sus viviendas.
4.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS
4.3.1. Objetivo general

Determinar cual es el grado de aceptacion del proyecto para los habitantes de la ciudad
de Tarija, y asi poder definir las medidas técnicas del servicio de Mantenimiento de
viviendas utilizando un sistema constructivo de bajo costo, innovador y dicho proyecto
sea rentable.

4.3.2. Objetivos especificos

> Determinar si en la ciudad de Tarija es viable crear una empresa que brinde

servicio de mantenimiento y/o reformas de viviendas.

> ldentificar las caracteristicas y atributos que valora el cliente durante y después
del desarrollo del trabajo en la vivienda.

> Identificar los factores que influyen a la hora de “solicitar” un servicio de

mantenimiento y/o reformas de viviendas.
4.4 METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Con el proposito de realizar la investigacion de mercado se utilizarn los métodos de
investigacion exploratoria y descriptiva, utilizando el método de encuesta a la
poblacién con el propdsito de poder identificar variables de estudios, recopilar y
analizar informacion precisa y oportuna, lo cual nos ayudard a descubrir las
necesidades del mercado; asi también poder conocer la aceptacion del servicio a

brindar, también se emplea fuentes de informacion primaria y secundaria.



43

4.4.1. Fuentes de informacion

Para llevar a cabo la investigacion emplearemos el método de encuestas, consistente
en realizar preguntas a personas elegidas al azar. Una de las razones de mayor peso a
la hora de esta eleccion es que la informacion obtenida es mas clara, concisa y segura,
a diferencia de emplear otros métodos como el de observacion directa, en donde la
informacion obtenida depende muchas veces de la percepcion del observador
designado, pero cabe recalcar que no descartamos este método sino lo usaremos como
complemento, para describir las diferentes caracteristicas del mercado consumidor del

servicio.
4.4.2. Fuentes primarias

Recabaremos informacion realizando una investigacion descriptiva, esta informacion

puede encontrarse a través de algunos métodos de investigacion:

» Maétodo de Encuesta: La encuesta es una técnica de investigacion que consiste
en una interrogacion verbal o escrita que se realiza a un nimero de personas con
el fin de obtener la informacion necesaria para una investigacion especifica en

términos investigativos.

Por ello como técnica de investigacion a emplear se usara la encuesta que seran

realizadas via online.

El procesamiento de la informacion se realizard con la aplicacién de la herramienta
Google Docs., en donde se tabularon los resultados de las encuestas y se incluiran sus

respectivos graficos para su posterior analisis.

Para la elaboracion del cuestionario aplicaremos la técnica de muestreo aleatorio
Simple, para determinar la proporcién de personas que requieran el servicio de

mantenimiento y/o reformas de viviendas.

» Meétodo de Observacion (Directa): Consiste en recabar informacion de hechos,

fenomenos de manera detallada para identificar el comportamiento del


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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consumidor en el mercado y el comportamiento de la competencia mediante la

observacion definiendo con claridad los métodos a utilizar en la investigacion.
4.4.3. Fuentes Secundarias

Para la realizacion del proyecto es necesario recurrir a informacion secundaria de

fuentes confiables como: libros, INE, tesis, revistas, periddicos, internet y otros.
4.5.PROCESO DEL DISENO DE LA MUESTRA

En la investigacion de mercados, el disefio de la muestra depende directamente de todos
los resultados a obtener y por ello es necesario incluirlo al momento de tomar las

decisiones del proyecto.

Para la investigacion de mercado y recoleccion de datos reales para nuestra idea de
negocio de mantenimiento y/o reforma de viviendas se utilizara la técnica de muestreo

aleatorio simple (MAS)
> Definicién de la poblacién meta

Actualmente la poblacién tarijefia presenta una gran tendencia a crecer, debido a la
migracion de los habitantes del campo a la ciudad y de otras ciudades a nuestro
departamento, se estima que la poblacion del municipio de Tarija (capital del
departamento y de la provincia Cercado) llegd a alrededor de 247 mil habitantes
proyectados para 2017, y para la gestion 2020 es de 268.000 personas en esta region

segUn Gltimos datos publicados por el INE.??
> Mercado objetivo

Nuestro mercado objetivo estard comprendido por 112.444 viviendas propias de los

habitantes del &rea urbana de la provincia cercado del departamento de Tarija.
4.6. TECNICA DE MUESTREO A EMPLEAR

Para determinar el tamafio de la muestra se pondra en practica el muestreo

probabilistico para el analisis de datos, por medio del muestreo aleatorio simple, el

22 |nstituto Nacional de Estadistica (INE), abril 2020
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cual se tomd en cuenta dos variables; la primera serd la poblacion de la provincia
Cercado del departamento de Tarija, se obtendrd porcentaje de los mismos y seran
aplicados a nuestra segunda variable que es la tenencia de viviendas propias existentes
en la ciudad de Tarija- Provincia Cercado, asi tendremos una muestra para la aplicacion
de las encuestas, en las cuales podremos saber el consumo aparente y la demanda

insatisfecha.

Nomenclatura

n= Tamafio de la poblacion

E=Es el error que se utilizara en este caso sera el 5%

Z= El nivel de confianza sera de 95%, esto da un valor de 1,96 para Z
P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso

n= Tamano de la muestra

Tabulacion de la encuesta piloto para la determinacion de la probabilidad de éxito y

fracaso del emprendimiento.

¢Estaria usted de acuerdo con la apertura de una empresa formalmente

constituida que brinda los servicios de mantenimiento y/o reformas de viviendas?

TABLAN°1
PROBABILIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl probabilidad de éxito (P) 22 73,3%
NO probabilidad de fracaso (Q) 8 26,7%
TOTAL 30 100 %

Fuente: Elaboracién Propia
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4.6.1. Determinacion del tamarfio de la muestra

Reemplazando Datos
P=73,3%
Q=26,7%
N=112.444 Viviendas Propias
(1-E) = 95%
Z=1.96
e=5%
Z?%P*Q*N
e2x(N—1)+Z%?2«P=xQ

(1,96)2 = (0.733) * (0.267) * (112.444)

= = 299.9378191 300
(0.05)2 * (112.444 — 1) + (1.96) = (0.733) * (0.267)

n

4.7.TRABAJO DE CAMPO

4.7.1. Tabulaciony analisis de datos

GRAFICA N°1
GENERO DE LOS ENCUESTADOS

MUIJER
44%

HOMBRE
56%

De las 300 personas encuestadas 56% son hombres y el 44% son mujeres.
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1. ¢Donde acude usted cuando requiere un servicio de mantenimiento para su
vivienda?

GRAFICA N°2
PREGUNTA N°1

Otros medios
5%

Repara por si
mismo
23%

Obrero
independiente
72%

El 72% de las personas encuestadas acuden en busca de un obrero independiente, dato
muy importante para la empresa, lo cual nos refleja que vendrian a ser nuestra mayor

competencia. Y el 26,3% que optan por reparar ellos mismos.
2. ¢Estaria usted dispuesto a solicitar servicios de mantenimiento de vivienda de

una empresa formalmente establecida?

GRAFICA N°3
F(?)REGUNTA N°2
N

7%

B

93%
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De las 300 personas encuestadas el 93 % Si estarian de acuerdo y el 7% NO esta de
acuerdo, lo cual nos refleja que vendria a tener mayor aceptacion en el mercado
tarijefio.

3. ¢Qué tipo de servicio necesitaria para su vivienda?

GRAFICA N°4
Remodelacion PREGUNTA N°3

(reformas)
27%

Mantenimiento
73%

El 73,3% de las personas nos dicen que requieren un servicio de mantenimiento y el

26,7% un servicio de reformas. Datos a tomar en cuenta para poder realizar la

designacion de los recursos.

4. ¢Con qué frecuencia necesita los servicios de mantenimiento y reformas para

su vivienda?
GRAFICA N°5
De 10 PREGUNTA N°4
adelante
7%
De6al0 De 1 a 5 afos

afnos 52%

41%

De las personas encuestadas el 52% realiza el mantenimiento de su vivienda entre 1y
5 afios. Y el 41% lo realiza entre los 6 y 10 afios. Estos datos nos ayudaran a proyectar

nuestra demanda por afio.
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5. ¢Alguna vez contratd una empresa confiable que preste sus servicios de

mantenimiento o reforma de su vivienda, y como percibid el servicio?

GRAFICA N°6
PREGUNTAS

Bueno Excelente Regular

0% N//_ 0%

Como se puede observar de las 300 personas encuestadas el 100% nos respondieron
gue nunca contrat6 una empresa, esto nos refleja que actualmente en la ciudad de Tarija

no existe empresa de este tipo.

6. ¢En qué area ha tenido mayores problemas y se requiere de mantenimiento?

GRAFICA N°7
PREGUNTA N°6

T

Albanileria
41%

Fontaneria
25%

Electricidad
30%

De las personas encuestadas los servicios mas solicitados son los de albafileria y
electricidad, el cual la empresa tomara en cuenta en la designacion de personal y los

recursos necesarios.
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7. ¢En qué medio busca el personal idéneo para que se lo pueda realizar los

trabajos de mantenimiento y reformas de sus viviendas?

GRAFICA N°8
PREGUNTA N°7

Por referencia
de amigos
33%

Tv/Radio
19%

Redes Sociales
40%

El 40% de las personas buscan el personal por las redes sociales y el 33% por referencia
de amigos. Estos datos nos sirven para asi poder determinar en qué medios nos
enfocaremos mas, para hacer conocer nuestra empresa de servicios en mantenimiento

de viviendas.

8. ¢Enqué area de su vivienda ha realizado o planea realizar reformas?

GRAFICA N°9
PREGUNTA N°8

Dormitorios
37%

Bafo
22%

Cocina
16%
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El 37% de las personas solicita o solicitan mas el servicio para el mantenimiento de sus

dormitorios y el 25% lo solicitan para otras areas de su vivienda.

9. ¢Qué tipo de trabajo solicita usted cuando requiere un servicio de

mantenimiento para su vivienda?

GRAFICA N°10
PREGUNTA N°9

Albadileria

Electricidad 40%

20%

Fontaneria
28%

De las personas encuestadas el 40% solicitan el trabajo de albafiileria, esto debido a
que son trabajos mas complejos y demandan mayores costos y el 28% solicitan un

servicio de fontaneria.

10. ¢Qué aspectos toma en cuenta al momento de adquirir los servicios de

mantenimiento?

GRAFICA N°11
PREGUNTA N° 10

Precio
37%

Responsabilid |
ad
34%

—Calidad
19%
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El 37% de las personas toma en cuenta el precio y el 34% la responsabilidad factores
que tenemos que tener muy en cuenta en el momento que los clientes requieran de

nuestros servicios.



CAPITULO V
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CAPITULO V
PROPUESTA

PLAN DE MARKETING

5.1.INTRODUCCION

El marketing es una herramienta importante que nos sirve para hacer conocer cul sera

nuestro comportamiento en nuestra empresa.

Por lo tanto, el estudio realizado en nuestra investigacion de mercados se utilizara el
marketing para la ejecucion del negocio, con informacion de la misma para determinar
las necesidades y deseos de las familias, que a traves de la planeacion y beneficios para

la empresa y el entorno del mercado.
5.2.0BJETIVOS DE MARKETING

e Dar a conocer a la poblacion tarijefia la nueva empresa de servicios de
mantenimiento y/o reformas de viviendas mediante el cual las personas puedan
solicitar un servicio mas oportuno de facil acceso y confiable el cual les brinda

seguridad, garantia y calidad. logrando asi captar su preferencia.

e Incrementar las ventas en un 10% para la segunda gestion de la empresa de

servicios en albafiileria, electricidad y fontaneria.

e Desarrollar una imagen corporativa de la empresa a nivel local a traves de una

publicidad apropiada en el lapso de funcionamiento de la empresa
5.3.MERCADO POTENCIAL

El proyecto esta dirigido a los propietarios de inmuebles que requieran un servicio
mantenimiento de su vivienda, ya sea para ser habitados por ellos y sus familias o para

un fin comercial como arrendamiento.

La necesidad de realizar estos mantenimientos se da en ocasiones porque los inmuebles

presentan deterioro por el paso del tiempo y es necesario hacerle adecuaciones para
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habitarlos, también se da por personas que compran estos inmuebles por su bajo costo
en comparaciéon con una vivienda nueva y deciden invertir ese valor diferencial en
adecuar la vivienda a su gusto o necesidad, resultando mas econémico y mas
satisfactorio que comprar una vivienda nueva. Otro de los motivos por el cual un
propietario decide remodelar un inmueble es una posterior venta, ya que al realizarle

adecuaciones puede aumentar su valor y utilidad.

ARQUETIPO DE CLIENTE

Prefiere la casade  No encontrar mano de  Tener un espacio  Vivir comodamente

sus suefios obra calificada. propio para poder en casa propia,
iscina, quincho compartir con su donde cada
(P a No poder pagar las P
jardineria, parque familia. miembro de mi
cuotas de la casa.
para los nifios). familia pueda tener

su propia habitacion
y espacio necesario.
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5.4.ESTIMACION DE LA DEMANDA DEL MERCADO META/OBJETIVO

Es preciso ser muy objetivos en la determinacion de nuestra demanda considerando los

aspectos mas relevantes de la investigacion.

Como un punto de partida se tiene identificado la cantidad de domicilios en los 13
distritos de la zona urbana de la ciudad de Tarija que ascienden a un total de 112.444
domicilios, segun datos proporcionados por la direccion de desarrollo urbano de la
provincia Cercado. Por lo tanto, para la estimacion de la demanda se tomé el 60% del
total de los domicilios esto debido a que la competencia ocupa el 40% del total de los

domicilios.

El desarrollo de la determinacion de nuestra demanda implica la objetividad, por tal
motivo se hizo necesario la consideracion de algunos aspectos verificables en los
resultados interpretados de la investigacion de mercados y otros a consideracion del

analisis de la competencia.

» La aceptacion de la apertura de una empresa formalmente constituida que se
dedique a brindar los servicios de mantenimientos y reformas de viviendas en
la ciudad de Tarija.

» También se considero la competencia actual indirecta de la empresa legalmente

constituida.

» Para el primer afio la empresa pretende cubrir el 5% del 60 % del mercado
potencial que no cubre la competencia.

5.5.PROYECCION DE LA DEMANDA

Segun datos del INE, el porcentaje de crecimiento poblacional es del 3.8% para la
gestion 2021.
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De acuerdo a estos datos la demanda proyectada para un periodo de 4 afios se detalla

en la siguiente tabla.

TABLA N° 2

PROYECCION DE LA DEMANDA

AN | DEMANDA N° DE DEMANDA | PRECI | INGRESO
O | MESNSUAL MESES ANUAL o) ANUAL
1 281 12 3372 150 505800
2 292 12 3500 150 525020
3 303 12 3633 150 544971
4 314 12 3771 150 565680

Fuente: Elaboracion Propia

5.5.1. Producto

Respecto a nuestro emprendimiento ofrecemos un servicio de remodelacién y
mantenimiento de viviendas el cual genere seguridad, garantia y calidad a la hora de

solicitar nuestro trabajo; los cuales estaran diferenciado en tres niveles de servicio:

» Servicio esencial: Es saber qué buscan basicamente los clientes, cuales son las
necesidades que va a cubrir nuestro servicio.
La empresa se va a dedicar a la reforma en cocinas, bafios y hogar en general,
asi como trabajos de fontaneria, electricidad. Estara dedicada a la reforma
integral o parcial dentro del hogar, ademas de locales comerciales y
comunidades de vecinos.

» Servicio perceptible: incluye el servicio esencial mas unos atributos basicos que
se le afiaden. Los atributos son el personal de la empresa, los tiempos de espera,
el tiempo de suministro, el nivel de calidad, el proceso y la estrategia de la

marca.
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En cuanto al personal de la empresa hay que decir que todos los empleados son
profesionales con afios de experiencia en el sector y altamente cualificados, por lo
tanto, van a saber afrontar cualquier tipo de trabajo que se les plantee. En caso de
ser necesario, se les va a ofrecer cursos de formacion en el oficio para asi poder
desempefiar un trabajo de calidad.

Los tiempos de espera irdn en funcion de la cantidad de trabajos pendientes en el

momento. Primeramente, se le dara el presupuesto de la obra al cliente y en el

momento que lo acepte, se pactara con él una fecha de inicio de las obras para que
de este modo el cliente sepa cudl va a ser su tiempo de espera. A su vez, se le
comunicard cual sera el plazo en que tendré la obra finalizada. En ocasiones es
dificil prever con exactitud cual va a ser la fecha de fin de los trabajos, ya que puede
surgir cualquier imprevisto que en un inicio no se tenia contemplado. Por tanto,
siempre se le dara una fecha aproximada con un margen de cinco dias. El nivel de
calidad de los trabajos realizados es siempre el 6ptimo. Se van a satisfacer todas las
necesidades de los clientes y se van a llevar a cabo todas sus peticiones. Ademas,
se les va a aconsejar ofreciéndoles la mejor solucion a su problema. Los materiales
ofertados siempre van a ser de buena calidad, y solamente se cambiaran si el cliente
lo solicita por un tema econdémico o cualquier otro aspecto. En el proceso que se va

a llevar a cabo de la reforma en cuestion, se garantiza la calidad del servicio y la

profesionalidad de los empleados. Por Gltimo, la estrategia de marca que se va a

seguir es un nombre sencillo, donde se hace referencia al socio mayoritario de la

empresa, lo que da sensacion de una empresa familiar donde se presupone un trato
cercano y de confianza con los clientes. Estos es lo que se pretende, ademas de un
logotipo que llame la atencion por su sencillez.

» Servicio incrementado: Es el nivel maximo de excelencia donde se busca la
méaxima calidad, ya que esto es lo que primero entra por los ojos al cliente y se
recuerda mucho més que el precio.

La empresa dispondra de hojas de reclamaciones para que el cliente pueda quejarse

en todo momento de lo que considere oportuno. Ademas, se podran realizar unos
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breves cuestionarios de satisfaccion si el cliente lo desea para asi valorar la opinion
de estos.
+ Marca

El nombre de la empresa va a influir mucho en la primera impresién que los clientes

tengan sobre el negocio y por tanto es para que tenga una buena imagen corporativa.

Para la eleccion del nombre de la empresa es buscar un concepto que pueda hacer
referencia al tipo de actividad que se va a ofrecer al mercado, es por eso que se
tomd en cuenta las iniciales de Reformas y Mantenimiento que hacen referencia
al servicio que se va ofertar, también se tomd en cuenta el apellido de la autora de

dicho proyecto ya que es de facil pronunciacién y sencillo de recordar.
“R&M Torrez S.R.L”

+ Slogan

Con nuestro eslogan queremos transmitir a nuestros clientes seguridad y

responsabilidad en el trabajo.
“NO DAMOS PROBLEMAS, DAMOS SOLUCIONES”

+ Logotipo para la empresa
Nuestro logo significa fuerza, habilidad, proteccion, confianza, en cada trabajo
a realizar (albafiileria, electricidad y fontaneria) dentro de su vivienda.
Generando asi confianza con los clientes. Se tomo en cuenta el color naranja
para el logotipo de la empresa que significa: energia, éxitos, transmite cambios
haciendo alusion a las estaciones del afio. ES menos agresivo y contagia
creatividad, seguridad y felicidad.

LOGOTIPO DE LA EMPRESA
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|R&M Torrez S.R.L
Sk A

m‘ﬁ'ﬂ Damos Problemas, Dm;m?;\ﬁ

- Soluciones™
J=

5.5.2. Precio

El precio hace referencia al valor monetario que se le da, en este caso al servicio que

ofrecemos.

Debido a la naturaleza de nuestro negocio un precio fijo no es posible, puesto que el
servicio no estd completamente estandarizado este se ve afectado y varia de acuerdo a
los recursos, tiempo y mano de obra que implique la ejecuciéon de un trabajo de

mantenimiento.

El analisis en esta parte del trabajo requirié de una cuidadosa investigacion sobre la
determinacion del precio de nuestro servicio, se tom6 como referencia a nuestra
principal competencia directa actual que son los obreros independientes, ellos poseen
informacion fidedigna para ayudarnos a determinar un precio basico y accesible para

nuestros clientes.

De acuerdo a todo lo mencionado se propone para la empresa los siguientes rangos de

precios detallados a continuacion.

TABLAN° 3

RANGO DE PRECIOS
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Trabajos complejos (que

. Trabajos sencillos (que no requiere requieren mayor tiempo,
ervicios
mucho tiempo y esfuerzo) esfuerzo y los tanto requieren
MAs recursos).
Albadileria Entre 100 a 600 bs <= 600
Fontaneria Entre los 80 a 300 <=300
Electricidad Entre los 95 a 200 <=200

Fuente: Elaboracion Propia

5.5.3. Plaza (distribucion)

Existen dos tipos de canales de distribucion, el canal directo y el indirecto, la diferencia
entre ellos es que en el directo no existen intermediarios entre el proveedor y el
consumidor final, y en el indirecto si los hay. En este caso se trata de un canal de
distribucion directo, puesto que los clientes solicitan directamente a la empresa los

trabajos que quieren que se les realice.
El cliente tiene diferentes vias para ponerse en contacto con la empresa:

Via tradicional: El cliente acude al almacén para solicitar informacion y pedir
presupuesto de los trabajos que quiere que se le realicen.
Via telefénica: Mediante esta via puede solicitar un presupuesto o pedir

directamente lo que necesita hacer.

Por otra parte, la entrega del trabajo se realizara siempre de la misma manera. Los
clientes veran la obra finalizada siempre limpia y aseada, para ellos los profesionales
deberan trabajar siempre con la misma calidad y profesionalidad, y el trato debe ser
agradable, cordial y personalizado. Con esto se consigue fidelizar a los clientes, y que

cuando éstos repitan perciban el servicio igual o mejor, pero nunca peor.
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5.5.4. Promocidn

Una vez disefiado el servicio y establecido el precio hay que transmitirlo a los clientes

potenciales.

+ Publicidad

Se entiende por publicidad la comunicacion no personal y pagada para la presentacion
y promocion de ideas, bienes y servicios de una empresa. Es cara y puede utilizarse
para construir la imagen de la organizacion. Si es efectiva puede llegar a disparar las
ventas rapidamente. Tiene los siguientes objetivos segin el punto de vista nuestra

empresa:

Conocimiento: puesto que la empresa de mantenimiento es de nueva creacion se
pretende darla a conocer al mayor numero de personas posibles.

Agrado: una vez se haya conseguido el objetivo anterior, lo que mas importa es
que a la gente le gusten los trabajos realizados, y por lo tanto que quiera volver a
contar con nuestros servicios.

Compra: este objetivo hace referencia al punto anterior, es decir, si se consigue
ofrecer un servicio de calidad y a un precio razonable se conseguira que las ventas

aumenten.

La publicidad para el nuevo servicio de R&M TORREZ S.R.L, inicialmente se
realizara por medio: On Line (Redes sociales), Periddicos digitales, Pagina web,
Marketing boca a boca y finalmente por Radioy Tv.

Plan de introduccion al mercado

En primer lugar, se desarrollara la pagina web donde se otorgara toda la informacién

precisa, asi como los contactos para poder contratar nuestros servicios.

En segundo lugar, se desarrollaran anuncios publicitarios y seran publicados en las

diferentes plataformas digitales para dar a conocer el servicio que ofrecemos.
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Durante el primer semestre del afio publicaremos nuestro servicio en las principales
plataformas digitales. A partir del segundo semestre se estudiard la posibilidad de

incursionar en nuevos medios de publicidad como ser la radio, la television.

El mensaje que se quiere transmitir a los posibles clientes potenciales es
“Mantenimiento para su hogar con personalidad propia y calidad garantizada”. Esto
es debido a que los clientes hoy en dia buscan poder realizar una remodelacion a su
gusto, aconsejados también por los profesionales y con la mejor calidad. Una vez
disefiado el mensaje, es necesario el empleo de una serie de medidas tales, que hagan

conseguir los objetivos que nos habiamos planteado.
5.6.ESTRATEGIAS DE MARKETING

La estrategia de mercado que aplicara nuestra empresa es la estrategia de diferenciacion
por diferenciacion, el cual nos va permitir buscar la diferenciacién del servicio, en la
comunicacion de la marca, las entregas de los trabajos en los tiempos establecidos,
entre otros atributos. Una estrategia de diferenciacion efectiva permitird incrementar

los precios gracias a la valoracién que tiene el cliente de la marca.

5.6.1. Estrategias de diferenciacion
Como parte de nuestra estrategia de diferenciacion, la empresa oferta el servicio.

Al ofertar un servicio el cual busca satisfacer una necesidad, pero que puede ser
ofertado por un competidor para satisfacer la misma necesidad hay que poseer un factor
diferenciador el cual brinde una ventaja competitiva es realmente necesario, y en el
mercado de servicios el principal diferenciador es la calidad en el servicio, lo cual se
obtiene cuidando cada detalle en la atencién que se brinda al cliente, desde la forma en
atraer la atencidn del cliente hasta permanecer en la mente del consumidor un tiempo
después de haber prestado nuestro servicio, lo cual es la mejor propaganda para
cualquier empresa, ya que el testimonio de un cliente satisfecho que nos refiera es un

impulsador para la compra de nuestro servicio.

5.7.PRESUPUESTO DE MARKETING
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TABLA N° 4
PRESUPUESTO DE MARKETING

Costo/Unit Costo/Mes  Costo Total

N° ACTIVIDAD -
(Bs) (Bs) ANO
1 Publicidad en Facebook 7 210 2520
2 Radio FIDES 30 900 10800
3 internet 8 240 2880
4 Tv 3500 42000
TOTAL 4850 58200

Fuente: Elaboracién Propia
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PLAN DE PRODUCCION

6.1.INTRODUCCION

El plan de produccion es una herramienta con un horizonte temporal, el plan sefiala, en
términos generales, la cantidad total de producto cuya responsabilidad de produccion
es del departamento de fabricacién durante cada periodo del horizonte de

planificacion.?®
6.2.0BJETIVOS DEL AREA DE PRODUCCION

+ Obtener niveles de produccion adecuados para responder de manera eficiente a

la demanda.

+ Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias
para la prestacion de los servicios acordados con los niveles de calidad

aprobados.

+ Incrementar esta actividad en un promedio del 50% anual, para el segundo afio
y tercer afio y en un promedio del 20% anual para el cuarto y quinto afio de vida

de la empresa.

6.3.DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO O
SERVICIO

A continuacién, se dara una breve descripcion de los servicios que la empresa R&M
TORREZ S.R.L. ofrecera en el mercado de la ciudad de Tarija, la cual cuenta con mano
de obra calificada para cada una de las areas a realizar el servicio de mantenimiento

y/o reformas de viviendas.

23 plan de produccion; guias juridicas;
https://guiasjuridicas.wolterskluwer.es/document/EX0000025122/20091117/Plan-de-produccion
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6.3.1. Descripcion del servicio
Mantenimiento

El proceso de mantenimiento de una vivienda se desarrollara en su interior como en su

exterior, a continuacion, se detalla el proceso a seguir:

> Se iniciara con la comprobacion de las instalaciones eléctricas donde se
identificard si estdn en buen estado, si los interruptores y enchufes estan

perfectamente adecuados y colocados, asi como las conexiones.

> Se realizard una inspeccion de las tuberias de agua, verificando fugas,
taponamiento de cafierias, etc.
Dar un chequeo réapido de grietas, fisuras, humedad, etc. en paredes y muros.

Chequeo de pisos, patios y jardines.
Nuestro servicio de mantenimiento incluye:

Mantenimiento de Techos

Mantenimiento de Paredes interiores y exteriores
Mantenimiento de Pisos

Mantenimiento Instalacion Eléctrica

Mantenimiento Instalacion Hidraulica

YV V V V V V¥V

Mantenimiento Instalacion Sanitaria
Remodelacion

La remodelacion en nuestro proyecto trata de dar una perspectiva de renovacion a las
viviendas de nuestros clientes, incorporando nuevas tendencias, estilos y acabados de
primera en construccion, los cuales sean accesibles al mercado para que de esta manera
nuestros clientes sientan su vivienda como un lugar acogedor y acorde a disefios de

ultima generacion.
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Proceso de Remodelacion

A continuacién, presentamos el proceso del servicio de remodelacion que la empresa
R&M TORREZ S.R.L. pone a disposicion:

+

El proceso de remodelacion de una vivienda empieza con los planos actuales
de la construccidn, el cual nos da los inicios y pautas de como esta constituida
para proceder a los cambios.

Se realizara un boceto de como quedard la vivienda después de realizar las
adecuaciones necesarias, ya sean interiores o exteriores, cabe sefialar que el
cliente es parte fundamental para la creacion del boceto pues de él depende las
modificaciones y acabados que requieran, las cuales deben estar de acuerdo a
las disposiciones municipales, ademas R&M TORREZ S.R.L. L. aportara con
su parte técnica y profesional para que el disefio quede listo para empezar la
remodelacion.

El cliente dara la aprobacion correspondiente.

Se procedera con los trabajos de remodelacion con personal capacitado y con

experiencia para el desarrollo de la misma.

Tipos de remodelacion que R&M TORREZ S.R.L”. ofrecera al mercado:

Remodelacion Interior

Remodelacion Exterior

Remodelacién Interior

vV V.V V V V VYV V

La remodelacion interior incluye:

Derrocamiento y/o levantamiento de paredes, losas, etc.
Colocacién de marcos de ventana, puerta, etc.
Tratamiento de paredes interiores y pintura.

Colocacion de puertas

Acabados interiores

Adecuacion de escaleras interiores

Adecuacion de jacuzzi, hidromasaje, etc.
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Remodelacién Exterior

La remodelacion exterior incluye:60
Fachadas (piedra, ladrillo visto, etc.)
Muros, pilares, columnas, etc.
Tratamiento a paredes exteriores y pintura.
Colocacion de protectores de ventana

Acabado exteriores

YV V V V V V VY

Adecuacion de escaleras exteriores
» Adecuacion de piscina, etc.
6.4.DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRODUCCION

Para realizar los trabajos que ofertara la empresa, es importante establecer
procedimientos, los cuales guiaran las actividades habituales del negocio al momento
de ejecucion de una obra y serviran ademas como un indicador de que los trabajos se

realizardn de manera correcta, de acuerdo con lo esperado por la empresa.

Contacto con el Cliente. - Empieza con la oferta de nuestros servicios a través de
cualquiera de los canales de promocion que fueron establecidos para este fin y la
interaccion con el cliente llegando a coordinar una visita y definiendo el tipo de trabajo

a realizar.

Revision del Inmueble. - Se realiza una breve inspeccion del estado de la vivienda,
prestando especial interés a aquellas areas del inmueble donde se realizara el trabajo y
se recolectan los datos necesarios para el siguiente paso, la presupuestacion, datos
como: medicion de areas a tratar, gustos y preferencias del cliente, asi como trabajos
complementarios que lleguen a requerir de acuerdo con el estado de la construccion,

etc.

Presupuestacion. - Una vez habiendo verificado el estado del inmueble y teniendo una
idea mas clara de los trabajos a ejecutarse, la parte técnica, en este caso el Ingeniero
Civil, determinara la cantidad y tipo de trabajos a realizarse, con la finalidad de costear

el servicio y asi poder determinar el precio del trabajo a realizarse, adicionalmente se
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debera asesorar al cliente sobre los trabajos a realizarse tratando de ofertar ademaés
trabajos adicionales que tengan coherencia con la obra principal y que contribuyan a

resaltar la estética de la obra.

Aprobacion. - En caso de tener una respuesta positiva por parte del cliente, teniendo
ya establecido el precio del servicio, se procederd a negociar con el cliente y
posteriormente a pactar la forma de pago y solicitar los materiales necesarios para la

obra iniciando asi la logistica para el trabajo.

Traslado de Equipo y Materiales. - Se debe tener presente que el éxito o fracaso de
cada trabajo, vendré dado con la optimizacion correcta de los recursos, alcanzando con
esto una reduccidn en los costos, para esto hay que tener muy en cuenta que la logistica

y coordinacion del trabajo juega un papel muy importante.

Documentacion Inicio de la Obra. - La documentacion del estado inicial de la obra,
nos proveerd de evidencia como una garantia para la compafiia ya que evidencia el
estado de como se tomo la construccion, antes de que se inicien los trabajos. Un
pequefio informe debidamente firmado, y acompafiado de fotografias digitales
garantizara evidencia de que el cliente estaba consciente del estado inicial del

inmueble, util en caso de posibles inconvenientes.

Ejecucion de Trabajos. - Constituye la parte medular del servicio a prestar, para el
cual una vez armada una buena logistica se procede con los trabajos planeados y

pactados con el cliente previamente.

Inspeccion de Obra. - Una vez concluidos los trabajos coordinados, se procede con la
supervision de todas y cada una de las obras, tratando de cuidar detalles y la calidad
del trabajo realizado. En caso de ser aprobado el trabajo realizado, se procede a
documentar el trabajo final, de no ser aprobado por parte del supervisor, se procede a

una correccion de los trabajos y una pre inspeccién del trabajo.

Documentacion de Final de Obra. - Como se menciono anteriormente en caso de que
el trabajo sea aprobado, se procede a documentar los trabajos realizados, mediante un

pequefio informe y fotografias digitales, donde con la constancia de satisfaccion del
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cliente se deja evidencia fisica de la conformidad del trabajo y serviran de garantia en
caso de cualquier posible inconveniente futuro. Estas documentaciones del trabajo,
tanto de la fase inicial como de la final, seran también materiales utiles para la

promocion de los servicios ofertados.

Recepcion de la Obra. - Una vez emitido el informe favorable de la obra, y habiendo
documentado el resultado del trabajo, se realiza la recepcién oficial de la obra,

firmando un contrato de finalizacion de los trabajos.
PROCESOS DE APOYO

No podemos ignorar que, en el dia a dia del negocio, existiran trabajos no comunes o
personalizados dependiendo las necesidades particulares de uno u otro cliente,
situaciones en las cuales deberd intervenir la supervision técnica del ingeniero civil, el
cual de acuerdo a su juicio profesional guiara a los obreros para la ejecucion mas
apropiada del trabajo, y tratando de que sean excepciones y no recurrentes, se establece
procedimientos a seguir de acuerdo a cada caso atipico en particular considerando

naturalmente el posible incremento en los costos.
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6.5.DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESQOS

GRAFICA N° 12
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6.6.CARACTERISTICAS DE LA TECNOLOGIA

El servicio de mantenimiento para hogares y unidades habitacionales no requiere de
una tecnologia avanzada. El elemento mas importante en este servicio es la
predisposicion, dedicacién e idoneidad del personal que realiza la reparacion. En lo que
se refiere a las herramientas, son las de uso comdn, asi como los insumos utilizados en

un hogar, se puede considerar que en un 90% se consiguen en una ferreteria.

Un elemento importante a tener en cuenta es el desarrollo de un software a medida que
permita gestionar no solo las reparaciones realizadas o a realizar, sino también el

seguimiento de satisfaccion al cliente una vez realizado él trabajo.
6.7.ADMINISTRACION DE MATERIALES
6.7.1. Necesidad de materia prima

El servicio debera contar con un stock minimo que permita resolver las emergencias.

Para el caso de los trabajos correctivos pactados con el cliente, los técnicos
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confeccionardn una lista con todos materiales que se necesitan para realizar el trabajo.
El técnico confecciona la orden de pedido para el jefe de compra quien realizard la

compra de los insumos en los negocios habilitados por la empresa para tal fin.

Principalmente se apunta a tener la menor cantidad de stock posible, stock “cero” para
no incrementar el costo del capital parado, a pesar de eso se debe contar con elementos
béasico-indispensables como pueden ser:

» Consumibles: teflon, discos, cintas, pegamentos, lubricante en aerosol, etc.

» Conductores eléctricos de medidas varias, luminarias, interruptores, materiales
de aislacion eléctrica, etc.

» Cafos y accesorios estandares para instalaciones de agua y reparaciones varias
de tuberias.

» Atrticulos varios para instalaciones de gas.

» Repuestos varios de cerrajeria.
6.7.2. Proveedores (materia prima e insumos)

Se estableceran una base de proveedores que se ordenaran segun el tipo de tareas:

albafileria, electricidad y fontaneria, entre otros.

En este punto en particular se pretende negociar cuentas corrientes que permitan

adquirir los materiales en tiempo y forma.

También serd importante en esta negociacion, la obtencién de descuentos por volumen

de compra.

Los proveedores se ordenaran segin necesidad y tipo de funcionalidad:
Operativos: Son los que abasteceran de materiales y equipos.

Soporte: Son los que abasteceran los servicios de apoyo.

Se deberéa contar con al menos cinco proveedores operativos y dos proveedores soporte

por cada tarea.

Las cotizaciones de los proveedores serdn seleccionadas por: precio, calidad,

puntualidad de entrega.
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6.7.3. Sistema de compra

Las compras se realizardn bajo el formato de cuenta corriente, y los materiales a

adquirir correspondera a los trabajos pactados y la reposicion de los stocks del almacén.
Para el caso de R&M TORREZ S.R.L”. se establecera el siguiente proceso de compras.

GRAFICA N° 13
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6.8.CAPACIDAD E INSTALACIONES DE LA EMPRESA

Es imprescindible la determinacion de la capacidad e instalaciones de la empresa
puesto que se debe conocer la disponibilidad de los recursos para la satisfaccion plena
de la demanda y la ubicacién adecuada de las instalaciones que permita a los clientes
acceder de manera facil al servicio que oferta la empresa. Ademas, esto ayudara a la
determinacion de las acciones que se debe considerar para que, en épocas de pocas
demandas, se eliminen el desperdicio de recursos y tiempos ociosos del personal

operativo.
6.8.1. Capacidad

La determinacion de la capacidad de la empresa R&M TORREZ S.R.L se realiz6
tomando en cuenta de una entrevista con un experto en el rubro de mantenimiento de
viviendas el cual nos brinda como dato referencial que para realizar el servicio de
refaccion de una vivienda se requiere por lo general de dos personas para concluir en
tiempo estimado de 4 horas por servicio. Por lo que se estima que la capacidad de
nuestra empresa, para responder a nuestros clientes es de 8 solicitudes de servicio en
una jornada de trabajo de 8 horas con un personal minimo de 7 trabajadores. Por lo cual

se determiné que la capacidad anual es de servicios tomando en cuenta 360 dias habiles.

8 x 360 = 2880 servicios al aino

6.8.2. Instalaciones de la empresa

La localizacién de la empresa es uno de los factores mas influyentes en el éxito o no

del negocio.

El disefio de las oficinas se adaptard a los locales que se encuentren en alquiler al

momento de contratar el inmueble.

A continuacién, se detallan las caracteristicas buscadas y algunos detalles de disefios

aptos para nuestra empresa:

Se necesita un local de aproximadamente 80 m?, que cuente con tres ambientes (dos de

ellos se destinaran a oficinas mientras que el restante al dep0sito) mas bafo.
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6.9.LOCALIZACION DE LA EMPRESA

Respecto a la localizacion estratégica de nuestra empresa es de vital importancia, por
ello se tomo en cuenta los criterios basados en el modelo de los factores ponderados
segun Chase, Aquilano y Jacobs para la localizacién optima de nuestros ambientes y

oficinas.

Proximidad a los clientes: Para que puedan ubicar y acceder de manera facil a la

empresa a través de cualquier medio.

Proximidad a las tiendas: donde se adquieren ciertos materiales, herramientas; los

cuales son necesarios para el desarrollo del trabajo que solicite el cliente.

Que la zona no tenga estancamientos vehiculares, durante las horas de trabajo que

impida el despliegue fisico de nuestro personal operativo.

Accesibilidad a servicios basicos como ser: como agua, energia eléctrica y la internet

que hoy en dia es de vital importancia.

Aplicacién del método de factores ponderados: EI método consiste en identificar y
determinar los factores que influyen de manera directa a la viabilidad de una ubicacion
Optima considerando las distintas zonas de la ciudad de Tarija, por ello es necesario
asignar una ponderacion de importancia a cada factor y un puntaje del 1 al 100 para
cada alternativa de ubicacion.

Tomando en cuenta los factores que influyen de manera directa en la determinacion de
la localizacion, se considera el analisis de las siguientes ubicaciones detalladas a

continuacion en el siguiente cuadro:
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TABLAN°5

LOCALIZACION DE LA EMPRESA

Zona el Campesino
N Factor de Ponderacio

o o e ndefactor | Escal | Ponderaci6 | Escal | Ponderaci6 | Escal | Ponderaci6
a n a n a n
Afluencia de la

1 y 30% 80 24,00 95 28,50 85 25,50
poblacion

2 | Servicios basicos 20% 80 16,00 80 16,00 80 16,00
Sistema de

3 20% 70 14,00 85 17,00 95 19,00
transporte

Disponibilidad de

4 los recursos 15% 70 10,50 82 12,30 70 10,50
laborales
5 Alquileres 15% 75 11,25 80 12,00 60 9,00
TOTAL 100% 75,75 85,8 80

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al andlisis realizado para la ubicacién de las instalaciones de nuestra oficina
central, se tomd en cuenta la alternativa con mayor puntuacion segun el cuadro de
resultado estara ubicado por la zona del mercado campesino (la torre), puesto que posee
mayor proximidad a los clientes y ademas a las tiendas proveedoras de las herramientas

e insumos necesarios para ejecutar los servicios de mantenimiento de sus viviendas.
6.10. HIGIENE Y SEGURIDAD LABORAL
En nuestro pais la normativa sobre la salud y seguridad en el trabajo esta presente en:

+ La constitucion politica del estado (articulo 46), establece que toda persona
tiene derecho al trabajo digno con seguridad industrial, higiene y salud

ocupacional, con una remuneracion justa y equitativa.
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+ En el Decreto Ley 16998 “Ley General de Higiene, Seguridad y bienestar en el

trabajo”.

Garantizar las condiciones de trabajo desprovisto de riesgo para la salud psicofisica de

los trabajadores.

Proteger a las personas y al medio ambiente en general, contra los riesgos que directa

o indirectamente afectan a la salud, la seguridad y el equilibrio ecoldgico.

La seguridad industrial es fundamental en la prevencion de accidentes laborales por la
exposicion de los obreros a las maquinas. Principalmente en las tareas implicadas en

las etapas del trabajo.

Por esta razon la empresa procurara la compra de ropa de trabajo apropiada para la

dotacién a los encargados de cada area de trabajo.
6.11. CONTROL DE CALIDAD

El servicio de calidad exige implicacion y compromiso por parte del cliente interno y
los colaboradores. Por eso sera prioritaria la formacién de los trabajadores y el trabajo
en equipo. EI reciclaje continuo asegurard la comprension de tareas y
responsabilidades, asi como la adquisicion de habilidades y destrezas del puesto de
trabajo. El trabajo en equipo permitira conseguir la eficiencia basada en las sinergias
que ofrece la colaboracion.

La calidad final basada en la percepcion del cliente se evaluara segun el seguimiento
de la satisfaccion, a partir de las encuestas proporcionadas a la finalizacién del trabajo
realizado. Los aspectos que contribuirdn a que los resultados de la satisfaccion del
cliente sean positivos, seran la puntualidad, el cumplimiento de plazos, el cuidado con
los objetos del entorno, la limpieza de la obra, la correccion en el trato y la
comunicacion sobre las distintas incidencias que surjan y las posibles soluciones que

se planteen.

Los procedimientos o controles establecidos en el proceso de prestacion del servicio

que garantizaran la realizacién de un servicio de calidad, son los siguientes:
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Planificacion de la actividad;
Gestion de presupuestos;
Plan de formacidn en seguridad al personal;

Control de proveedores; y

YV V. V V V

Gestion de quejas y reclamaciones.

Seréd importante cuidar otros aspectos que no estan relacionados directamente con la
realizacion del trabajo. Hacer frente a quejas y reclamaciones es fundamental. Para
esto, al finalizar la prestacion de cada servicio, se le entregara al cliente una encuesta

de satisfaccion sobre el trabajo realizado.



PLAN ORGANIZACIONAL
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PLAN ORGANIZACIONAL

7.1.INTRODUCCION

En la empresa la planificacion organizacional es un paso fundamental porque toda la
funcionalidad de las actividades de la empresa depende de ello. Toda empresa debe
operar a partir de un marco general, cumpliendo con todos los aspectos legales vigente
en el pais, ademas contar con la fuerza de trabajo necesaria para lograr brindar un

servicio efectivo y eficiente.
7.2.ASPECTOS LEGALES DE LA CONSTITUCION DE LA EMPRESA

Es imprescindible para la empresa determinar las variables organizacionales, puesto
que son las bases para la definicion clara de lo que “es” y “pretende ser” nuestro

negocio.

Para nuestra empresa de servicio en mantenimiento y/o reformas de viviendas
consideramos la posibilidad de constituir una empresa que tomara la forma juridica de
Sociedad de Responsabilidad Limitada S.R.L, es la que mas se adapta a las

caracteristicas de nuestro negocio cuya razon social sera: “R&M TORREZ S.R.L”.

Para la representacion juridica de la empresa “R&M TORREZ S.R.L” se optara por
conformar una sociedad de responsabilidad limitada (S.R.L), que se encuentra
establecida segun el codigo de comercio en los articulos 195 a 216 que establece desde
2 hasta 25 socios, el cual el capital social estara dividido en cuotas iguales, si se requiere

un aumento del capital se determinara en asamblea de socios.

La eleccidn del gerente general se la define en asamblea de socios, buscando asi, que

sea una persona ajena a la empresa.

Para consolidar legalmente nuestra empresa de servicios se debe cumplir con los

siguientes requisitos y tramites para su respectivo registro.

+ Fundaempresa
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+ Caja de salud

+ AFPs

+ Ministerio de trabajo
+ Gobierno municipal
+ SIN

7.3.MARCOS DE REFERENCIA ESTRATEGICA

Para el funcionamiento de la empresa de servicios en mantenimiento y/o reformas de
viviendas, como socios y duefios de la misma se determina la siguiente mision, vision

y valores los cuales estan orientados para lograr los objetivos establecidos
7.3.1. Mision

Brindar servicios de mantenimiento y/o reformas de viviendas competentes, ejecutados
dentro de los plazos establecidos, con seriedad indispensable y ética profesional, en

cada trabajo realizado, para satisfacer plenamente a nuestros clientes.
7.3.2. Vision

Ser una empresa reconocida y aceptada en brindar servicios de calidad en
mantenimiento y/o reformas de viviendas en el mercado local de la ciudad de Tarija,
caracterizada por sus buenas practicas, profesionalismo y especializacion aportando,
soluciones concretas a sus clientes, basado en el compromiso con sus colaboradores y

una relacion armonica en su entorno.
7.3.3. Valores de la empresa

La empresa contard con los siguientes valores mediante el cual pretendemos llegar a

nuestros clientes.

Respeto: Tratamos a las personas con dignidad, valorando sus ideas y opiniones.

Respetamos a la sociedad y el ambiente donde actuamos

Proactividad: Hacemos de la proactividad una cultura de trabajo. Siempre asumiendo
una actitud positiva y asi tomar mejores iniciativas que nos permitan aprovechar

oportunidades generadoras de valor a la empresa.
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Compromiso: Nos esforzamos permanentemente por mejorar nuestras capacidades y
habilidades individuales y colectivas, comprometidos con el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

Reconocimiento: Celebramos y valoramos los logros y aporte de nuestra gente,
proveedores, clientes y todos aquellos que contribuyan al beneficio de la empresay la
sociedad.

Trabajo en equipo: Cooperamos activamente en el intercambio de ideas,
pensamientos y experiencias para desarrollar y aplicar acciones necesarias en el logro
de los objetivos; entendiendo que el resultado obtenido por el equipo supera el trabajo

individual.

Orientacion a resultados: Alineamos nuestro trabajo al logro de los objetivos

estratégicos de la empresa, concentramos los esfuerzos hacia resultados concretos.

Eficiencia: Asegurar calidad y continuidad en la prestacion de los servicios a través de

una gestion administrativa.
7.4.0BJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA
7.4.1. Objetivo general

Tiene como objetivo principal asegurar la satisfaccion de sus clientes para asi obtener
un buen posicionamiento en el mercado, el cual nos permita maximizar las ganancias

a largo plazo, asi como asegurar el bienestar de nuestros empleados.
7.4.2. Objetivos especificos

» Proporcionar un servicio que satisfaga las necesidades del mercado, sobre
calidad, garantia de nuestros trabajos a través de la confiabilidad en nuestro

personal operativo.

» Mantener el costo del servicio relativamente estable con respecto al costo de la

competencia, pero superandose en calidad, rapidez y tecnologia.
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» Crear un buen ambiente laboral a través de un trabajo en equipo y asi poder ser
la empresa lider en mantenimientos (albafiileria, electricidad y fontaneria) de
viviendas en el mercado local.

» Establecer al cliente como ente principal y motivador de la empresa para el

desarrollo de nuevas estrategias.

» Contar con todas las disposiciones legales para el funcionamiento de la

empresa.
7.5.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Las actividades a realizarse para la recepcion de las solicitudes del cliente y la ejecucion
de los servicios que brinda la empresa R&M TORREZ, consideramos que debe
ejecutarse a través de un cuadro de unidades especificas de trabajo, cuya organizacion
se consigna en el siguiente cuadro, donde se emplea el modelo por areas de servicio

gque componen a nuestra empresa:

GERENTE GENERAL.: Las actividades de coordinacién y organizacion de todos los
recursos de la empresa, asi como el control y monitoreo de todas las areas de la
organizacion requieren de un administrador el cual figura como el gerente general de

la empresa.
El Gerente General de la empresa quien tendra que cumplir las siguientes funciones:

» Representar legalmente a la compafiia, en forma judicial y extrajudicial.

» Conducir la gestion de los negocios sociales y la marcha administrativa de la
compafiia.

» Dirigir la gestion econémico-financiera de la compafiia.

» Gestionar, planificar, coordinar, poner en marcha y cumplir las actividades de la
compafiia.

» Realizar pagos por concepto de gastos administrativos de la compafiia.

» Realizar inversiones, adquisiciones y negocios, sin necesidad de firma conjunta

con el presidente, hasta la cuantia que fije la junta general de socios.
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» Suscribir el nombramiento del presidente y conferir copias y certificaciones sobre
el mismo.
» Inscribir sunombramiento con la razon de su aceptacion en el Registro Mercantil.

» Inscribir sunombramiento con la razon de su aceptacion en el Registro Mercantil.

SECRETARIA: Es creado como apoyo a la gestion documental y sobre todo en
relacién con los expedientes, notas, memorandos o todo tipo de comunicacion que se

le encomienda realizar. Los roles que abarca el cargo son:

> Auxiliar
> Apoyar

> Organizar
ADMINISTRACION, FINANZAS Y RECURSOS HUMANOS
Debera cumplir las siguientes funciones:

» La prevision de recursos necesarios para que el resto de las &reas puedan
ejecutar sus actividades.

» Seréa la persona responsable de las adquisiciones para la empresa.

» Estara encargado de hacer cumplir las normativas legales y sera el encargado
de reportar a los diferentes organismos de control.

» Es el responsable de manejar las finanzas de la empresa con el propdsito de
generar la mayor rentabilidad posible.

» Se encargara de buscar fuentes de financiamiento 6ptimas en caso de requerir
fondos adicionales

» Sera el encargado del manejo del Recurso Humano de la empresa.

TECNICOS EN ALBANILERIA, FONTANERIA Y ELECTRICIDAD:

Estas 3 areas se refieren a los servicios que brinda la empresa “R&M TORREZ S.R.L”.

De acuerdo a las funciones y requerimientos de trabajo a realizar.
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7.6.DISENO ORGANIZACIONAL

GRAFICA N° 14

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “R&M TORREZ S.R.L

GERENTE
GENERAL
Secretaria
Gerente de
Administracion, Igaerdente_(je
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Fuente: Elaboracién propia
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7.7. MANUAL DE FUNCIONES PARA LA ORGANIZACION

MANUAL DE FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

Nombre de cargo Gerente General
Dependencia Independiente
NUmero de cargos Uno (1)

Reporta a (nombre del cargo)

REQUISITOS
Requisitos de formacion Titulo en Administracion de empresas y/o Ramas afines
Requisitos de experiencia Dos afios de experiencia minima en cargos similares.

OBJETIVO PRINCIPAL
Planificar, Organizar, Dirigir, Controlar y coadyuvar el trabajo coordinado de la empresa.
FUNCIONES ESENCIALES
Planificar

» Los objetivos Generales y Especificos de la empresa

» Las operaciones administrativas, area contable y funciones generales.

» Laejecucion presupuestaria de la empresa.

» Estrategias de marketing y la definicion de las politicas de la empresa.
Organizar

La estructura actual y a futuro de la empresa.

Las funciones de los cargos.

Los medios materiales y de personal adecuado para alcanzar los objetivos propuestos.
El lanzamiento promocional de nuevas ofertas durante determinados periodos.

YVVY

Dirigir

Y

La empresa en la toma de decisiones
» Supervisar y liderar dentro de la empresa todas las areas funcionales que lo componen.
» La preparacion de los presupuestos de capital y operaciones de la empresa para luego

aprobarlos en consenso de los socios.

Controlar
» Que todo salga como se ha previsto en los objetivos trazados.
» Todas las actividades que se llevaran a cabo dentro de la empresa.
» Periddicamente la eficiencia de la situacion financiera de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DE LA SECRETARIA

Nombre de cargo Secretaria
Dependencia Gerente General
NuUmero de cargos Uno (1)
Reporta a (nombre del cargo) Gerente General
REQUISITOS
Requisitos de formacion Titulo en técnico medio y/o superior en
Secretariado ejecutivo, Secretariado

administrativo.
Requisitos de experiencia Experiencia minima de un afio en funciones
similares.
OBJETIVO PRINCIPAL
Prestar apoyo en las tareas ejecutivas, administrativas y operacionales para lograr el éptimo
funcionamiento y rendimiento de la unidad.
FUNCIONES ESENCIALES

» Coordinar con el Departamento de Gestion Estratégica todo aquello relacionado con
los expedientes que genera la Gerencia General ya sea una nota, un memorando u otro
tipo de comunicacién escrita que deba firmar el Gerente General ya sea en forma
independiente o en conjunto con los deméas Departamentos.

» Llevar y mantener actualizados los registros de entradas y salidas de documentos.

» Lleva registro de las Resoluciones, Notas y Memorandos emitidos por oficina de la
Gerencia General.

» Atender y orientar a las personas que pasen por la Gerencia General.

» Asegurar el conveniente resguardo de la informacion que por su naturaleza tengan
caracter confidencial, puesta bajo su responsabilidad.

» Promover que todas las documentaciones o pedido de informes remitidos a su area
sean tramitados de manera oportuna.

» Contribuir en la coordinacion de la agenda de la Gerencia.

» Mantener discrecion y confiabilidad sobre toda informacion que respecta a la
Gerencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

Nombre de cargo Gerente de administracion, RRHH y Finanzas
Dependencia Gerente General
Numero de cargos Uno (1)
Reporta a (nombre del cargo) Gerente General
REQUISITOS
Requisitos de formacion Titulo en Administracion de empresas y/o

Ramas afines.

Requisitos de experiencia Dos afios de experiencia minima en cargos
similares.
OBJETIVO PRINCIPAL
La Gerencia de Administracion, RRHH y Finanzas tiene como objetivo lograr una
administracion eficiente, Planificar, organizar, coordinar, ejecutar y evaluar las
actividades de caracter administrativo - financiero, con el propdésito de lograr un uso
racional de los recursos fisicos, humanos, materiales y econdmicos de la empresa.
FUNCIONES ESENCIALES

» Establecer el uso eficiente y racional de los recursos

» Establecer las politicas de administracion de personal: tipo de contrato, politica
salarial, prestaciones, bonificaciones, estimulos por productividad, aportes a la
seguridad social, aumentos salariales, seguridad industrial, etc.

» Programas de capacitacion del personal, que sean precisas y concretas que le
permitan a la empresa realizar sus operaciones y servicios con mayor
efectividad.

» Desarrollar una base de datos que permita contratar a terceros de forma
confiable, ordenada y segura.

» Llevar los registros contables, presupuestarios y financieros necesarios para
cumplir con las funciones encomendadas.

> Realizar pagos de impuestos y tramites legales.

» Establecer la estructura legal para la operacion de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Nombre de cargo Gerente de operaciones
Dependencia Gerente General
Numero de cargos Uno (1)
Reporta a (nombre del cargo) Gerente General
REQUISITOS
Requisitos de formacion Titulo en Ingeniera civil y/o Ramas afines.
Requisitos de experiencia Dos afios de experiencia minima en cargos
similares.

OBJETIVO PRINCIPAL
Es Programar, dirigir y controlar que las prestaciones de servicios brindadas por la
Empresa se realicen de forma eficaz y eficiente.

FUNCIONES ESENCIALES

» Recopilar las necesidades de servicios solicitados por los clientes.

» Establecer y gestionar las rutas de servicios en forma diaria y semanal.

» Optimizar los procesos para disminuir los tiempos de servicio propiamente dicho
y los tiempos utilizados en la movilidad entre los servicios ofrecidos.

» Mantener el stock de insumos segun las necesidades establecidas.

» Asistir a los técnicos propios y terceros en las necesidades de insumos y
herramientas que puedan surgir de Ultimo momento.

» Optimizar y solucionar las urgencias.

» Reemplazar a los técnicos propios y tercerizados en el caso de alguna
contingencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DEL TECNICO EN ALBANILERIA

Nombre de cargo Albafriileria

Dependencia Gerente de Operaciones

Numero de trabajadores Tres (3)

Reporta a (nombre del cargo) Gerente de Operaciones, Gerente General
REQUISITOS

Requisitos de formacion Certificado de conocimientos en albafileria o

maestro en construccién

Requisitos de experiencia Tres afios de experiencia minima en trabajos

de construccion

OBJETIVO PRINCIPAL
Realizar trabajos de albafiileria, respecto al mantenimiento de la infraestructura de
un domicilio a niveles de obra gruesa, fina. Ademas de realizar restauracion y

mantenimiento de estructuras en todas las areas de un domicilio.

FUNCIONES ESENCIALES

> Realizar trabajos de mantenimientos, renovacién o refaccién para viviendas,
sobre todo tipo de superficies y estructuras en viviendas de tipo urbana,
minimalista, etc.

» Deteccion y prevencion de dafios mayores en todas las areas de la estructura

de un domicilio.

Fuente: Elaboracion Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DEL TECNICO EN FONTANERIA

Nombre de cargo FONTANERO

Dependencia Gerente de Operaciones

Numero de trabajadores Dos (2)

Reporta a (nombre del cargo) Gerente de Operaciones, Gerente General
REQUISITOS

Requisitos de formacion Técnico Fontanero

Requisitos de experiencia Tres afos de experiencia minima de haber

trabajado como fontanero.

OBJETIVO PRINCIPAL

Efectuar los trabajos de mantenimiento, reparacion y ampliacion de las redes de agua

potable necesarios para preservar un servicio eficiente a los usuarios del Sistema.

FUNCIONES ESENCIALES
> Instalar, reparar y mantener las tuberias del agua y los sistemas de drenaje y
calefaccion central en hogares y cualquier otra localizacion.
> Realizard también reparaciones en sanitarios y equipo auxiliar. Ademas, también

se encargara de lo relacionado con las tuberias de gas.

Fuente: Elaboracién Propia
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MANUAL DE FUNCIONES DEL TECNICO EN ELECTRICIDAD

Nombre de cargo Electricista

Dependencia Gerente de Operaciones

Numero de trabajadores Dos (2)

Reporta a (nombre del cargo) Gerente de Operaciones, Gerente General
REQUISITOS

Requisitos de formacion Técnico electricista

Ingeniero electricista.

Requisitos de experiencia tres afios de experiencia minima de haber
trabajado como electricista general.
OBJETIVO PRINCIPAL

Instalar y mantener servicios eléctricos, manejar paquetes informaticos sobre

sistemas de iluminacion led y todo tipo de software.
FUNCIONES ESENCIALES

> Instalar, mantener, detectar fallos eléctricos, tales como la iluminacion, la

electricidad.

> Realizar tareas de instalacion y reparacion de cables, aparatos de maniobra y
equipamiento.

» Prevenir situaciones potencialmente peligrosas y realizar pruebas de
mantenimiento, al igual que reportar cualquier falla de disefio o instalacion y

resolverla al momento.

Fuente: Elaboracion Propia
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7.8.PROCESO DE INTEGRACION DEL PERSONAL
7.8.1. Reclutamiento

Los puestos a cubrir son:

Gerente General
Gerente de Administracién

Gerente de Operaciones

-+ + F

Técnicos especializados para cada area: Se reclutaron 3 técnicos uno para cada
area a corto plazo y se iran reclutando mas técnicos en funcion del incremento de

la demanda. El reclutamiento se realizara mediante:
> Anuncios en la internet (periddicos, redes sociales)

> Paginas de la empresa

7.8.2. Seleccion

La seleccion sera responsabilidad del Gerente de Administracion y Finanzas y seré
aprobado por la Gerencia General.

A los candidatos reclutados, se los citara a entrevistas con quienes vayan a Ser sus
superiores, y con la informacion resultante se escogera a los mas adecuados, para
ocupar los cargos existentes en la empresa, para que puedan contribuir de manera

eficiente en sus funciones a desempefiar dentro de la empresa.
7.8.3. Contratacion

La contratacidn sera por tiempo determinado, con periodos de prueba de acuerdo a la

legislacion vigente en nuestro Pais.

A los nuevos trabajadores se les dotard de informacion preliminar sobre la empresa,
sus funciones, sus tareas y su persona; todo esto se les dara a conocer a los empleados

de manera verbal y escrita, dandole la oportunidad de hacer preguntas sobre la empresa.
7.8.4. Socializacion (induccion)

Hacer que el trabajador se familiarice con la empresa.
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La induccidn estard a cargo del gerente de administracion y finanzas, y en los aspectos
generales de la empresa, y los casos particulares estard a cargo de los superiores

inmediatos correspondientes. Las actividades seran:

%+ Transmitir la vision, mision y los valores de la empresa.

+ Historia de la empresa (origen modelo de operar, principales clientes, entre
otros.)

« Dar a conocer el organigrama de la empresa, personal que lo compone,
dependencias jerarquicas y relaciones del puesto a ser ocupado.

¢+ Entregar la documentacion con toda la informacion necesaria para cumplir con

las normas de convivencia.

7.8.5. Capacitacion

La capacitacion es importante dentro de una empresa, para que el personal pueda
adquirir nuevos conocimientos y asi poder coadyuvar al cumplimiento de los

objetivos.?*
La capacitacion estara a cargo de su inmediato superior, algunos cursos a dictar seran:

» Cultura general.

» Compromiso empresarial dirigido a jefes de area.

» Relaciones publicas para los empleados que tengan contacto directo con el

cliente.
7.8.6. Desarrollo personal

Para lograr el desarrollo personal se utilizara como pilar fundamental la capacitacion,

ya que esto permite lograr mayor productividad para la empresa.

24 Jdalberto Chiavenato (1994) “administracion de recursos humanos” 2da. Edicién Los Angeles
California
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Dentro de la empresa, la capacitacion del personal sera realizada por sus superiores, y
sera reforzado con talleres dictados por terceras personas especializadas en el area

requerida.

En ambos casos, se buscara que los empleados adquieran conocimientos y establezcan
relaciones individuales y profesionales, que les permitan un crecimiento personal y les

faciliten el desempefio de sus tareas en forma mas eficiente.
7.8.7. Evaluacion de desempefio

La evaluaciéon de desempefio le permitird a la empresa R&M TORREZ premiar o

aplicar acciones correctivas sobre las tareas del personal.

El resultado de la evaluacion servird para mejorar el desempefio, para realizar aumentos
salariales, como asi también proponer cambios y mejoras, no solo en el puesto de

trabajo sino también en el trabajador.

Esta evaluacion se disefia con los factores adecuados al puesto y se la aplica a las
personas que le rodean al administrador y una vez terminada se pasara a realizar y sacar

los resultados finales.
7.9.ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALARIOS

La administraciéon de sueldos y salarios es la forma de remunerar o recompensar el

esfuerzo realizado por los trabajadores de la empresa.
7.9.1. Escala salarial

Se presenta a continuacion de acuerdo a los niveles organizacionales la escala salarial

de acuerdo a cada cargo.
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TABLAN° 6

ESCALA SALARIAL

1.1. NIVEL ESTRATEGICO 2

GERENTE GENERAL 1 4.000 4.000 12.000

Secretaria 1 2500 2.500 7.500

1.2. NIVEL FUNCIONAL / TEC. 2

G. DE ADM, RRHH Y FINANZAS 1 3.600 3.600 10.800

GERENTE DE OPERACIONES 1 3.600 3.600 10.800

1.3. NIVEL OPERATIVO 4

Teécnico albafiileria 1 3.100 3.100 9.300

Técnico electricista 1 3.100 3.100 9.300

Técnico fontanero 1 3.100 3.100 9.300

chofer 1 2.500 2.500 7.500
TOTAL 8 25.500 25.500 76.500

Fuente: Elaboracion Propia
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7.9.2. Presupuesto de mano de obra o planilla de sueldos y salarios
TABLAN°7

PLANILLA DE SUELDOS Y SALARIOS

Ocupacién

Doc. Nombre y que TOTAL, | Aporealss | RCIvA | ons | TOTAL, | LiQuibo |

Irma

Identidad | Apellidos GANADO | AFPs (12,71%) (13%) (10%) | DSCTS | PAGABLE
Desempefia
GERENTE

SIN SIN 4000,00 508,40 120,00 | 400,00 | 102840 2971,60
GENERAL

SIN SIN Secretaria 2500,00 317,75 75,00 250,00 | 642,75 1857,25
G.ADM,

SIN SIN RRHH Y 3600,00 457,56 108,00 | 360,00 | 92556 2674,44
Finanzas
G. DE

SIN SIN OPERACION 3600,00 457,56 108,00 | 360,00 | 92556 2674,44
ES
Técnico

S/N S/N o 3100,00 394,01 9300 | 310,00 | 797,01 2302,99
albafiileria
Técnico

S/IN SIN o 3100,00 394,01 93,00 | 310,00 | 797,01 2302,99
electricista
Técnico

SIN SIN 3100,00 394,01 93,00 310,00 | 797,01 2302,99
fontanero

SIN SIN Chofer 2500,00 317,75 75,00 250,00 | 642,75 1857,25

2550,0
TOTALES 25500,00 3241,05 765,00 o 6556,05 18943,95

Fuente: Elaboracion Propia
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PLAN FINANCIERO

8.1.INTRODUCCION

Dentro del plan financiero se analizara los recursos monetarios necesarios para realizar
el proyecto y como seran financiados; mediante este andlisis se determinara si el
proyecto es rentable o no, identificando si hay pérdidas o ganancias, bajo qué

volumenes y precios.
8.2.0BJETIVOS DEL AREA FINANCIERA

+ Determinar los recursos (materiales, personales, financiamientos) requeridos

para la realizacion del plan de negocios.

+ Determinar el monto de financiamiento que sera necesario para llevar a cabo
del plan de negocio.
+ Determinar el flujo de caja de R&M TORREZ SRL.

+ Evaluar la rentabilidad del plan de negocios a través de indicadores de

evaluacion mostrando la conveniencia de llevar a cabo el plan de negocios.
8.3.DETERMINACION DE LA INVERSION TOTAL

La inversion total dentro de un proyecto es conocida como la adquisicion de todos los
activos fijos o tangibles y diferidos necesarios para iniciar las operaciones de la
empresa R&M TORREZ SRL, con excepcidn del capital de trabajo.

TABLA N° 8

INVERSION TOTAL

INVERSIONES TOTAL

(Bs)
1. FIJA 127.165
2. DIFERIDA 11.250
3. CORRIENTE 192.373
TOTALES: 330.788

Fuente: Elaboracién Propia



97

8.4.INVERSION FIJA

La inversion fija hace referencia a todo lo relacionado con la adquisicion de maquinaria
y equipo que es lo necesario para realizar los trabajos de mantenimiento, materiales de
oficina como indispensables para la planificacion de actividades de ejecucion de
acciones de oficina, muebles y enseres y demas equipos necesarios para complementar
la accion de ejecucion de la empresa, vehiculo cuya funcién sea el traslado de las
herramientas de trabajo. (ANEXO N°1)

TABLAN°9

INVERSION FIJA

l:l DETALLE UNIDAD TOTAL
1 | Vehiculo Bs 105000
2 | Herramientas Bs 3805
3 | Muebles y Enseres Bs 3360
4 | Equipo de computacion Bs 15000
SUB TOTAL INVERSION INICIAL A. FIJOS 127.165

Fuente: Elaboracién Propia

8.5.INVERSION DIFERIDA

La inversién diferida son todos aquellos gastos de organizacion de la empresa que
realiza antes de la puesta en marcha y gque estos no pueden ser registrados como gasto
y que son necesarios para que la empresa pueda iniciar sus actividades legalmente, es
decir son gastos pre operacionales que contablemente se difieren en 4 afios los gastos

o inversion diferida asciende a bs 11.250.- como se detalla en la siguiente tabla:
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TABLA N° 10

INVERSION DIFERIDA

1  Gastos preoperacionales 4000
2 Investigacion de Mercados 800
3  Gastos de Organizacién 3450
4 Gastos Varios 3000
TOTAL, INVERSION DIFERIDA 11.250

Fuente: Elaboracién Propia

8.6.CAPITAL DE TRABAJO

El capital de trabajo es el dinero necesario para que la empresa requiera para funcionar
normalmente en sus actividades empresariales hasta que genere los suficientes recursos

y pueda cerrar su ciclo productivo cubriendo todos sus gastos por cuenta propia.

Por lo tanto, el capital de trabajo para la empresa R&M TORREZ S.R.L. es de
330.788.- con un aporte de cada socio de bs 165.394.- como se detalla en la siguiente
tabla:

TABLA N° 11
FUENTE DE FINANCIAMIENTO INTERNO SOCIOS
APOR ALOR OTA (B 2
Aporte por cada Accion 165.394
Capital Contable 330.788

Fuente: Elaboracion Propia
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8.7.FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Para el financiamiento de la inversion realizada la puesta en marcha de la empresa de
servicios en mantenimiento de viviendas, serd por los socios con el 100% del

financiamiento.
8.8.COSTO DE PRODUCCION

Para la determinacion de los costos de produccion es necesario tomar en cuenta dos
factores de costos; los costos variables unitarios y los costos fijos y la suma de estos

dos llegan los costos totales de produccion.
TABLA N° 12

COSTOS DE PRODUCCION

COSTOS
ANUALES DE 1 2 3 4 5
PRODUCCION
COSTOS FIJOS 127480 127480 127480 127480 127480
Sueldos y Salarios 76500

50.98
CIF 0
COSTOS
VARIABLES 199683 207271 215147 223323 231809
Materiales indirectos 199683 207271 215147 223323 231809
TOTAL, COSTOS
DE PRODUCCION 327163 334751 342627 350803 359289

Fuente: Elaboracién Propia

8.9.INGRESOS PROYECTADOS

La estimacion de la demanda esta en funcion a la cantidad de domicilios existentes en

la ciudad de Tarija, los cuales ascienden a un total de 112.444 domicilios.

Actualmente la competencia estaria atendiendo el 40% del total de domicilios que

conforman la poblacion de nuestro mercado potencial.

La demanda de este negocio se determind tomando en cuenta el 60% que no es atendido

por la competencia, por ello R&M TORREZ S.R.L. para el primer afio pretende cubrir
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el 5% del total de solicitudes que se generan al afio, dando como resultado una demanda

anual de 3372.- solicitudes del servicio de mantenimiento.

Se estima ademas que el crecimiento poblacién es del 3.8% anual segun datos del INE,
lo que significa que la demanda minimamente crecera en funcién a ese porcentaje
anual.

Tomando en cuenta todos los datos expuestos anteriormente los ingresos anuales para
la empresa R&M TORREZ SRL son de bs 525.020.- en el primer afio.



8.10. BALANCE DE APERTURA

TABLA N° 13
BALANCE DE APERTURA
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BALANCE DE APERTURA

R&M TORREZ S.R. L
Practicado al 31 de diciembre de 2021
(Expresado en bs.)

ACTIVOS PASIVOS
Activos Circulantes 192.373 Pasivos Circulantes
Caja 192.373 Ctas/Doc. por Pagar

Pasivo No Circulante
Crédito Bancario

Activos No Circulantes: 138.415,00

Activos Fijos 127.165,00 PATRIMONIO

Otros Materiales 1.000,00 Capital Contable
Aporte por cada Accion

(2)

Vehiculo 105.000,00

Herramientas 3.805,00

Muebles y Enseres 3.360,00

Equipo de computacion 14.000,00

Activos Intangibles 11.250,00

Gastos Preoperacionales 4.000,00
investigacion de

Mercados 800,00
Gastos de Organizacion 3.450,00
Gastos Varios 3.000,00

TOTAL, PASIVO Y

TOTAL, ACTIVOS 330,788 PATRIMONIO

o
o
o

330.788,00

165.394,00

330.788

Fuente: Elaboracién Propia
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8.11. FLUJO DE CAJA

TABLA N° 14

FLUJO DE CAJA

ETAPA DE PRODUCCION Y
DETALLE INVERSION  COMERCIALIZACION (ANOS)

ANO
"CERO" 1 2 3 4 5
A: INGRESOS EFECTIVOS: 565.68
0 525.020 544.971 0 587.176 | 803.542
565.68
(+) Ventas 525.020 544.971 0 587.176 | 609.489
(+) Valor Residual 1.680
(+) Capital de Operaciones 192.373
B: EGRESOS 424.94
EFECTIVOS: 403.180 413.859 3 436.449 | 496.905
(-) Inversién Fija 127.165
(-) Inversién Diferida 11.250
(-) Capital de Operaciones 192.373
215.14
(-) Costos Variables 199.683 207.271 7 223.323 | 231.809
350.53
UTILIDAD BRUTA 325.338 337.700 3 363.853 | 571.733
171.48
(-) Costos Fijos 171.480 171.480 0 171.480 | 171.480
UTILIDAD ANTES DE INT.E IMP. 179.05
(U.A.LL) 153.858 166.220 3 192.373 | 400.253
(-) Costos Financieros 0 0 0 0 0
(-) Depreciaciones 25.787 25.787 25.787 | 25.787 25.787
UTILIDAD ANTES DE 153.26
IMPUESTOS 128.070 140.433 6 166.586 | 374.466
(-) Impuestos de Ley 25% 32.018 35.108 38.316 | 41.647 93.616
114.94
UTILIDAD NETA 96.053 105.325 9 124.940 | 280.849
(+) Depreciacion 25.787 25.787 25.787 | 25.787 25.787
(-) Amortizacidn Préstamo 0 0 0 0 0
140.73
FLUJO DE CAJA NETO (A-B) -330.788 121.840 131.112 7 150.727 | 306.636
393.68
Flujo de Caja Acumulado 121.840 252.952 9 544.416 | 851.052

Fuente: Elaboracién Propia
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8.12. INDICADORES DE EVALUACION DEL NEGOCIO

Los indicadores financieros que se determinan son de acuerdo a los resultados

obtenidos por nuestro flujo de caja son los siguientes:

8.12.1. Valor Actual Neto (VAN), Tasa Interna de Retorno (TIR), Costo/ Beneficio

y Periodo de Recuperacion

TABLA N° 15

INDICADORES DE EVALUACION DEL NEGOCIO

Tasa de Actualizacion 2,33% DECISION DEL INVERSIONISTA
VAN 609.635 SE ACEPTA
TIR 45,95% SE ACEPTA

B/C 2,84 SE ACEPTA
PRI 2 2,07 CONVIENE INVERTIR
DIVIDENDOS | / mes 6.452 ACEPTA INVERTIR

Fuente: Elaboracién Propia

Los indicadores de evaluacion determinan que el emprendimiento se acepta dado los

resultados de los indicadores de evaluacién, tanto como la evaluacién econémica y

financiera.




CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1.CONCLUSIONES

>

Los factores externos mediante el analisis PEST es Alto—Medio no van a perjudicar
en gran medida el funcionamiento de la nueva empresa, sino todo lo contrario, van a
favorecer tanto en los aspectos politicos, como econémicos, ademas de los sociales y
los tecnoldgicos.

Respecto a la competencia, actualmente no existen empresas que ofrecen ese tipo de
servicios, pero si existen personas que de manera independiente ofrecen realizar los
mismos servicios, por lo tanto, la empresa prioriza la diferenciacion entre ellos. La
empresa se va a diferenciar por ofrecer un servicio de calidad, con unos acabados
excelentes y realizado por profesionales expertos en el rubro tanto de albafileria,
electricidad y fontaneria.

En la investigacion de mercados se obtuvo datos positivos donde la empresa R&M
TORREZ S.R.L es aceptada con un 93% de la poblacién encuestada en la ciudad de
Tarija como una empresa dedicada a ofertar servicios en mantenimientos de sus
viviendas.

Segun el plan de marketing elaborado, la empresa tendra precios acordes a la calidad
de sus servicios y adaptandose a las necesidades de los clientes. Ademas, va a tener
en cuenta el precio de los competidores independientes. En lo referente a la publicidad
va a utilizar las redes sociales como ser el Facebook, grupos de WhatsApp, se va a
crear una pagina web y también anuncios en la radio y Tv.

La forma juridica elegida por nuestra empresa ha sido la de Sociedad Limitada, ya que
es la que mas se adapta a las caracteristicas de nuestro negocio.

Realizando un andlisis del estudio de factibilidad financiera, los datos indican que el
proyecto es rentable con un VAN positivo y una TIR positiva. El periodo de
recuperacion de la inversion sera aproximadamente en dos afios y siete meses

segun calculos financieros realizados; demostrando asi la viabilidad econémica y

financiera del plan de negocios.
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» Con la puesta en marcha la empresa de servicios, generara empleos directos tanto a

maestros albafiiles como asi también técnicos en electricidad y fontaneria en la ciudad

de Tarija.

9.2.RECOMENDACIONES

Para la aplicacion de este plan de negocios es necesario tomar en cuenta algunas

recomendaciones, para lograr mejores resultados en su aplicacion para el nuevo

emprendimiento, las cuales se presentan a continuacion:

>

Al ser aplicado este documento se recomienda hacer una actualizacion permanente con
el fin de que la empresa esté siempre adecuada a la realidad del entorno y preparada para
afrontar las amenazas y aprovechar las oportunidades del mercado.

Implementar el plan de negocios con la finalidad de tener una oportunidad de contar con
su propio negocio el cual es rentable.

Es necesario establecer las estrategias de marketing en base al tipo de negocio que se
planea emprender, y enfocado al tipo de clientes que se pretende alcanzar.

Es indispensable innovar continuamente las técnicas, los estilos y las tendencias de
mantenimiento y reformas ya que de esto dependera la diferenciacion de la empresa,
sobre sus competidores.

Para cumplir con las expectativas del cliente, al prestar los servicios propuestos, se debe
cuidar detalles importantes como son la calidad, el profesionalismo y la responsabilidad
con los trabajos contratados.

Es necesario determinar procesos técnicos y administrativos que sirvan para guiar las
actividades cotidianas y normales en la empresa.

Para que la empresa genere mayores ventas de las previstas se recomienda lanzar spots
publicitarios con el propdsito de dar a conocer el servicio y asi poder obtener mas

clientes.



