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Introduccion

Hoy en dia nos encontramos en un panorama econdmico poco favorable debido a la pandemia
del coronavirus y que continda interrumpiendo las actividades de todo el pais, provocando que
muchas empresas generen pérdidas e incluso lleguen al declive de manera permanente, esto
también afecta directamente a muchos emprendedores, ya que han tenido que cancelar sus

proyectos y en otros casos, reinventarse y adaptarse a esta coyuntura.

Pese a la crisis que se vive actualmente, se ha visto una oportunidad muy interesante para
realizar un plan de negocios respecto al mercado de mantenimiento para el hogar, sobre todo,
por el distanciamiento social y los nuevos protocolos de seguridad que todos debemos acatar,
se busca desarrollar estrategias y actividades que puedan suplir las necesidades de los hogares
gue se encuentran en el sector “A” de los distritos de Miraflores, Surco, San isidro, La molina y

gue pertenecen a un estilo de vida sofisticado.

Al momento que los clientes requieren un servicio de mantenimiento del hogar tratan de darle
solucidn de algiin modo, buscando alternativas que logre ayudarlos a solucionar el incidente de

manera inmediata, con lo cual muchas veces solo agrandan el problema.

En la bdsqueda de una solucién a estos problemas se creard una aplicacién compatible con
Android y iOS, que nos permitird atender a los hogares del sector “A”, que representan un
mercado muy importante y potencial; la creacidn de esta aplicacién nace con el fin de solucionar

los problemas de mantenimiento del hogar de forma répida, facil y segura.
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Resumen ejecutivo

El presente plan de negocio tiene como propdsito crear laempresa TecPro S.A.C, la cual se creard
de acuerdo con la Ley General de Sociedades (Ley 26887, 1997), donde se contara con los
siguientes érganos representativos los cuales son junta de accionistas, gerencias y directorio.
Nuestra empresa estara ubicada en el distrito de Surco y estara constituida bajo el régimen
tributario MYPE, perteneciente al sector de servicios.

Nuestra empresa iniciara sus operaciones en el mes de enero del 2021, brindando servicios de
mantenimiento para el hogar, dirigida a familias de nivel socioeconédmico A, que viven en los

distritos de Miraflores, Surco, San Borja, San Isidro y La Molina.

En el punto 1, se describe la idea de negocio, que nace en un panorama econdmico desfavorable
a raiz de la pandemia del coronavirus. En esta situacion hemos notado que existe un mercado
no atendido en temas relacionados con el mantenimiento del hogar, por tal motivo se creara
una aplicacién (APP) que servird como nexo entre el técnico y el cliente final.

En el punto 2, se realiza el analisis del entorno interno y externo de la empresa, detallando el
ambito actual politico, econdmico, sociocultural y tecnoldgico, asimismo, se desarrolla las cinco
fuerzas de Porter para analizar el nivel de competencia del presente plan de negocios TecPro.
Se detalla el sondeo de mercado y finalmente, se obtiene informacidén relevante para el
respectivo andlisis FODA.

En el punto 3, Se desarrollara el plan estratégico de la empresa, iniciando con la declaracién de
la Vision, la misién y los valores. Asi también, se establecen los objetivos y las estrategias del
negocio.

En el punto 4, para el estudio de mercado encontramos que en lima metropolitana existen
alrededor de 2,719,949 hogares, de los cuales el 4.7%; es decir 127,837 hogares pertenecen al

segmento A. Se han seleccionado los distritos de Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La
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Molina; donde son alrededor de 34.6%; es decir 44,231 hogares pertenecen al nivel
socioecondémico A.

En el punto 5, desarrollamos la introduccién de TecPro, como plan de marketing, al mercado
objetivo para ofrecer nuestros servicios de mantenimiento para el hogar.

Se plantean objetivos que se respaldan en las estrategias del marketing mix para lograr la
aceptacion del publico.

En el punto 6, en el plan de operaciones, se desarrolla los objetivos de operaciones, la
descripcién de los servicios que brindara TecPro y los flujogramas para las actividades antes del
inicio de operaciones, las actividades durante las operaciones y las actividades de post venta de
TecPro.

En el punto 7, referente al disefio de estructura y plan de recursos humanos, se desarrolla la
estructura organizacional y plan de recursos humanos se basa en crear un equipo humano
donde refleje la estrategia competitiva diferencial.

En el punto 8, en cuanto a los aspectos legales, tributarios y laborales, se describe que la
empresa TecPro, serd constituida como una Sociedad Andénima Cerrada de acuerdo con la ley
26887 y se encontrara bajo el régimen tributario MYPE.

En el punto 9, se detalla el plan financiero que da a conocer las politicas econdmicas y
financieras, proyeccién de ventas, analisis de costos y gastos, punto de equilibrio, inversidn
inicial, capital de trabajo, fuentes de financiamiento, flujo de cajas, estados financieros y andlisis

de sensibilidad, las cuales muestran la viabilidad del negocio.
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ABSTRACT

The purpose of this business plan is to create the company TecPro SAC, in accordance with the
General Companies Law (Law 26887, 1997), where there will be... the following representative
bodies, which are the meeting, management and directory shareholders. TecPro SAC. will be
located in Surco, and will be incorporated under the MYPE tax regimen, belonging to the service

sector.

Our company will start operations in January, 2021, offering home maintenance services to
families of socioeconomic level A, who live in the districts of Miraflores, Surco, San Borja, San

Isidro and La Molina.

In this firs point, the business idea is described. This idea is born in an unfavorable economic
scenario as a result of the coronavirus pandemic. In this situation we have noticed that there is
an unattended market about issues related to home maintenance, therefore an application
(APP) will be created in order to be used as a link between technician and the final costumer.
The analysis of the company and its environment is carried out, detailing the current political,
economic, sociocultural and technological scope. Likewise, the five Porter’s forces are
developed to analyze the level of competence of the TecPro business plan. The market survey is
detailed and finally, relevant information is obtained for the respective SWOT analysis.

The company's strategic plan is developed, starting with the vision, mission and values
statement, and the business objectives and strategies are also established.

For the market study, we find that in metropolitan Lima there are around 2,719,949 households,
of which 4.7%; that is, 127,837 households, belong to segment A. Thus, the districts of
Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina have been selected; where around 34.6%;

that is, 44,231 households, belong to the socioeconomic level A.
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We develop the introduction of TecPro to the target market to offer our home maintenance
services as a marketing plan. Objectives, supported by the marketing mix strategies, are set to
achieve public acceptance.

In the operation plan, the objectives of operations, the description of the services that TecPro
will provide, the flowcharts for the activities before the start of operations, the activities during
operations and the post-sale activities of TecPro are developed.

In reference to the structure design and human resources plan, the organizational structure is
developed and the human resources plan is based on creating a human team that reflects the
differential competitive strategy.

Legal, Tax and Labor Aspects. It is described that the company TecPro will be constituted as a
Closed Corporation in accordance with law 26887 and will be under the MYPE tax regime.
Lastly, the financial plan is detailed and it discloses the economic and financial policies, sales
projection, cost and expense analysis, break-even point, initial investment, working capital,
sources of financing, cash flow, financial statements and sensitivity analysis, that shows the

viability of the business.
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CAPITULO I: IDEA DE NEGOCIO

1.1. Formulacion de idea de negocio.

Para lograr formular la idea de negocio “TecPro” se desarrollé una lluvia de ideas con el equipo
de trabajo llegando a obtener 25 ideas fuerza, las cuales pasaron por una metodologia de
evaluacidon quedando 3 ideas principales, donde el equipo decidido tomar la idea de TecPro
porque cumplia con los 3 aspectos considerados en la metodologia (econdmico, interés y social).
Para explicar cémo nacid la idea de negocio, podemos empezar detallando la situacion actual
del pais, donde se estima que la economia peruana se contraerd en un 2.4% en este afio 2020,
una disminucion de cinco puntos en comparacién al prondstico del mes pasado, seglin un
informe de Consensus Forecast latin Focus. (2020).

El crecimiento sostenible del pais se fue tornando desfavorable a medida que el consumo
privado, la inversion y las exportaciones fueron disminuyendo a gran escala debido a la
pandemia del Covid-19, sin embargo, se espera una recuperacion de forma sélida de un 4.7%
para el afo préximo.

La interrupcién en diferentes sectores econdmicos del pais, afectan tanto a la estabilidad de los
hogares como también a la inversidn fija, hoy nos encontramos en un panorama econdmico
deteriorado a medida que la coyuntura del Covid-19 continda interrumpiendo la actividad
interna y provocando que diversas actividades a nivel global se detengan.

El Afo 2020, se ha convertido en un afio dificil de olvidar para la economia y salud mundial, a
raiz de esta situaciéon hemos notado que existe una alta demanda en temas relacionados con el
mantenimiento del hogar, puesto que hoy en dia las personas permanecen en casa cumpliendo
el confinamiento social ordenado por el presidente de la republica, por tal motivo muchos
ambientes del hogar estan siendo utilizados de manera constante provocando desperfectos, con
lo cual necesitaran un mantenimiento de cada punto critico en el hogar y para esto crearemos

una aplicacion que servird como conexién entre la persona que necesita el servicio de
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mantenimiento y el técnico profesional que necesita reinventarse y generar ingresos para su
familia.

En la actualidad muchos técnicos se encuentran sin poder salir y sin poder laborar, En este
sentido nuestra idea de negocio se enfoca en rentabilizar y se enfoca en temas sociales con lo
cual queremos apoyar a este grupo de personas reinsertdndose nuevamente al mercado laboral,
pero de manera mas segura y de manera formal.

1.2. Presentacion de Modelo de Negocio.

Nuestro plan de negocio consiste en crear una empresa dedicada a brindar servicios de
mantenimiento para el hogar al sector “A” de los distritos Miraflores, Surco, San isidro, San Borja
y la Molina (Distritos pertenecientes a lima moderna).

Para iniciar las operaciones de nuestra empresa y empezar a brindar nuestros servicios se debe
gestionar la inscripcion del RUC, elegir el régimen tributario y tener aprobadas todas las
autorizaciones administrativas necesarias.

El objetivo es desarrollar una aplicacion en la cual los clientes que son del nivel socio econémico
“A” y que se encuentran ubicados en los distritos de Miraflores, San Borja, San Isidro, Surco y La
Molina, puedan elegir el servicio que necesitan y nosotros tomaremos la solicitud y a través de
nuestros técnicos especialistas, se brindara el servicio y como consecuencia recibiremos un
incentivo econdmico.

En el anexo 15 se detalla el modelo CANVAS en base a los técnicos.

En el Anexo 16, se detalla el modelo CANVAS en base al cliente final.
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CAPITULO I1: ANALISIS DE LA EMPRESA

2.1. Analisis del entorno

Actualmente, debido a la coyuntura que vivimos y las consecuencias que va dejando la
pandemia, han surgido muchas necesidades que dia a dia van saliendo a la luz, y no pasa
desapercibido para los que queremos emprender pese a las circunstancias actuales, por ello,
encontramos oportunidades para empezar un negocio que sea rentable pero también que
aporte a la sociedad, y tenga un impacto positivo en ella. Por lo tanto, a raiz del confinamiento
que vivimos, la idea de pasar mas tiempo en nuestros hogares y haciendo uso de la tecnologia,
nos ha mostrado que hay actividades que no podemos ni sabemos cédmo resolver, o
simplemente lo dejamos a un lado y con el tiempo puede empeorar; hacemos referencia al

mantenimiento del hogar.

Siempre surge algin desperfecto y no sabemos cémo actuar y tampoco a quien recurrir, es
habitual que busquemos a terceros que quizd no conocemos y no es de confianza, y ahora, en
esta situacidn de confinamiento social, es menos probable poder encontrar a un especialista

para dar solucidn a los desperfectos o reparaciones que requiera algun area de nuestro hogar.

Asimismo, también nos enfocamos en la otra perspectiva, que es la del técnico que ofrece ese
servicio, pues ahora, es mds complicado que las familias permitan el ingreso a su hogar a un
tercero, puesto que existe una desconfianza e inseguridad en cuanto a los protocolos de
salubridad que puedan seguir, puesto que hoy en dia, son de vital importancia para combatir la

pandemia.

Es por ello, que, ante esta necesidad, tanto de las familias (que necesitan del servicio) y los
técnicos (que necesitan brindar sus servicios) es que buscamos desarrollar este plan de negocios,
que cumpla con satisfacer esta necesidad y ademds va de la mano con la era digital que demanda

el mercado.
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a) Entorno econémico actual

El Perd, es uno de los paises mas afectados econémicamente debido a la pandemia del
COVID-19 a nivel mundial, y por ello, se vera afectado en un 14% en el Producto Bruto
Interno (PBI) en el 2020, segun informd el Fondo Monetario Internacional (FMI).

Debido a la coyuntura actual, el Estado peruano dictamind una serie de incentivos
econdmicos para combatir la crisis econdmica, el presidente Martin Vizcarra junto a su
gabinete ministerial, ofrecié un estimulo masivo que implica el 12% del PBI, el cual
constituye transferencias monetarias a los ciudadanos mas vulnerables y también un
apoyo financiero a las empresas afectadas.

Asimismo, dejo claro que el apoyo financiero que se tomara del PBI afectara las cuentas
fiscales, sin embargo, afirmd el pais cuenta con un espacio fiscal amplio que favorece la
decisidon tomada y deberia servir de gran apoyo y soporte ante esta crisis, lo cual es
positivo si lo comparamos con la situacion de los demds paises latinoamericanos.

“En Peru, la proyeccion de crecimiento para el 2020 se ha revisado a la baja
marcadamente a -13.9%, dado que una demanda externa mds débil y un periodo de
confinamiento mas largo de lo esperado han contrarrestado con creces el significativo
apoyo econdmico del gobierno y se han traducido en grandes pérdidas de empleo”, segin
informé Alejandro Werner, director del Departamento del hemisferio occidental del FMI.
Para el ailo 2021, se pronostica una “suave recuperacién” del crecimiento del PBI del 6.5%
en nuestro pais, segun los datos del Fondo. Segiin Werner, “Una vez que se levanten las
medidas de confinamiento en el segundo semestre, se prevé que la actividad econdmica
se recupere gradualmente, y que en el 2021 registre una expansién de 6.5%. Sin embargo,
hay riesgos a la baja significativos, vinculados a los desafios nacionales y mundiales para

controlar la pandemia”.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

b) Andlisis PEST

= Politicas
Debido a la crisis y coyuntura actual, lo cual afecta politica y econdmicamente al
pais, el Gobierno ha estructurado diferentes incentivos que generen un alivio y
contencidén econdmica para brindar soporte a las empresas y negocios, por
ejemplo, ampliando los plazos para los pagos de impuestos y ofreciendo garantias
en cuanto al crédito que ayudaran a las empresas cuyo rubro fueron los mas
afectados.

= Economia
El Banco Mundial pronosticé que la economia peruana se vera afectada en cuanto
a su PBl y la presidn tributaria, esto con alrededor del 14.2% del PBI del presente
afio. Sin embargo, el ministerio de Economia lanzé el Plan Reactiva Peru la cual es
una medida sin precedentes que ofrecerd garantias a todas las empresas, ya sean
MYPES o compaiiias, y de esta manera todos tengan la opcion de acceder a un
capital que les permita seguir operando y puedan cumplir con sus deberes de
empleador, el mds importante, el pago de planillas.

= Socio culturales
Actualmente y debido al confinamiento se ha incrementado el acceso y uso del
Internet a través de celulares o dispositivos méviles. Un resultado importante del
INEl indica que el 87,9% de la poblacién peruana que usa Internet, lo hace a través
de un celular. Y por ello, el comercio electrénico o compras a través de APPS se

incremento hasta el 49.1% en el mes de abril, y en marzo fue de 25.7%.
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= Tecnologia
Segun el MTC, las empresas de telecomunicaciones invertiran, el afio préximo,
mas de 750 millones de ddlares con el fin de mejorar la infraestructura y lograr
adquirir en poco tiempo la tecnologia 5G. Cabe resaltar que, segun el GTCI,
respecto a los indicadores de utilizacidon de tecnologia, el Perd ocupa la posicién

95 y logré subir 4 posiciones en comparacién del afio anterior.

c) Analisis de las cinco fuerzas de Porter

= Poder de negociacion de los clientes
No es un riesgo alto, ya que no existe un aplicativo movil que ofrezca este servicio
y por ello, los clientes no contactan los servicios de mantenimiento del hogar a
través de medios digitales, el contacto y elecciéon generalmente se da mediante
conocidos y la busqueda se da en lugares comerciales (mercados, tiendas, entre

otros). Por ello, nuestro enfoque es la diferenciacion y valor agregado.

= Poder de negociacion de los proveedores
Existe varias alternativas para la eleccion de proveedores de software y hosting
para la creacién del aplicativo (APP), sin embargo, podria surgir un riesgo en caso
no se realice una alianza estratégica con el proveedor que se contrate, ya que el
cambio disefio y une reestructuracién por no renovacién de la licencia, podria ser
costoso para la empresa, asimismo, mantener un contrato exclusivo seria

importante, puesto que hay un riesgo de robo o copia de informacién y patentes.
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= Amenaza de nuevos competidores entrantes
Debido a la coyuntura actual y el avance de la tecnologia, cada vez aumentan la
creacién de aplicativos moviles que ofrecen distintos servicios. Sin embargo,
actualmente no existe un aplicativo que ofrezca los servicios que brindara TecPro.
Por otro lado, la amenaza de nueva competencia se podria generar debido a las
empresas retail que estan apostando por ofrecer multiples servicios a través de
medios digitales, cuya economia de escala podria ser una amenaza importante
para el presente plan de negocio.

= Amenaza de productos sustitutos
Existe un riesgo medio, debido a que los servicios de mantenimiento del hogar son
requeridos de manera directa cliente-técnico, y por lo general, estos son a través
de un medio informal. Esta practica es la zona de confort de ambos, por lo que
TecPro busca romper esta habito, digitalizando y formalizando las solicitudes y
servicios brindados.

= Rivalidad entre competidores
Actualmente no existe un aplicativo mévil que ofrezca los servicios que brindara
TecPro, por lo que no tenemos competencia directa; sin embargo, existen
competidores sustitutos, que son los técnicos que ofrecen los servicios de manera
informal, las empresas de mejoramiento del hogar y empresas independientes
gue utilizan medios web para ofrecer los servicios. Asimismo, es claro que existe
amenazas de competencia entrante, debido a los bajos costos que requiere

emprender negocios a través de aplicativos (APP) y la necesidad de adaptarse y
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satisfacer las necesidades de los consumidores con ayuda de los avances
tecnoldgicos.
2.2. Sondeo de Mercado

a) Sondeo de Mercado local

Publico Objetivo:

Hombres y mujeres de 25 a 65 afios, de nivel socioecondmico A, profesionales o
empresarios independientes, que residan en hogares en los distritos de Miraflores,
San Isidro, San Borja, Surco, La Molina que realicen regularmente compras por

internet.

b) Cuantificacion de hogares
Se han seleccionado cinco distritos que se concentran en nuestra poblacion
objetiva de clase A, a nivel lima metropolitana.
Segun el analisis de la Asociacidn Peruana de Empresas de Investigacidon de
Mercados (APEIM) realizado en el 2018, en lima metropolitana existen alrededor
de 2,719,949 hogares, de los cuales el 4.7% es decir 127,837 hogares pertenecen

al segmento A.

Apeim

DISTRIBUCION DE HOGARES SEGUN NSE 2018 - LIMA METROPOLITANA
N° HOGARES 2'719,949

Figura 1: Distribucion de hogares segun NSE 2018 — Lima Metropolitana. Fuente APEIM.
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Enfocados en los distritos de Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina;
son alrededor de 34.6%; es decir 44,231 hogares pertenecen al nivel

socioeconémico A.

Tabla 1:
Matriz Distribucién de NSE por zona APEIM 2018

DISTRIBUCION DE NSE POR ZONA APEIM 2018 - LIMA METROPOLITANA

(%) HORIZONTALES
ZONA TOTAL NSEA NSEB NSEC NSED NSEE Muestra Error (%)

|Total 100 47 232 413 244 64 4058 1.54
Zona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo) 100 0.0 15.0 378 38.2 9.0 291 5.74
Zona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras) 100 22 269 493 193 23 353 522
Zona 3 (San Juan de Lurigancho) 100 11 174 | 432 | 289 | 95 276 59
Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria) 100 25 26.7 430 24.1 38 526 427
Zona 5 (Ate. Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, 100 10 104 451 13 102 331 539

El Agustino)

fn?;:e?) (Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San 100 144 56.0 239 39 18 284 582

Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina) | 100 346 464 13.7 42 1.1 338 533

Zona 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de
Miraflores)

IZona 9 (Villa EI Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin,
Pachacamac;

Zona 10 (Callao, Bellavista, La Perla, La Punta, Carmen de
a Legua, Ventanilla,Mi Perd) 100 13 187 457 246 938 1019 3.07

Otros 100 0.0 88 426 32.8 15.7 33 17.06

100 20 288 474 18.1 37 289 5.76

100 04 72 492 34.0 93 318 55

APEIM 2018: Data ENAHO 2017
* Estimaciones APEIM segun ENAHO 2017

Fuente: Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados (APEIM)

2.3. Andlisis de la empresa

Tabla 2:
FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

Desiuipapes () Anenazas ()
D1|Problemas de red y cobertura en la App y Web Al|Inseguridad de los clientes respecto a protocolos y filtros de atencion
D2|No contar con una amplia de red de cartera de clientes A2|Competidores potenciales debide a la coyuntura
D3| Cumplir con todos los servicios en los tiempos pactados A3[Riesgo de captar tecnicos que no cumplan cen nuestras politicas
D4|No contar con un socio especialista en software de apps Ad|Constantes cambios e inestabilidad respecto al dmbitoc econdmico, politice y social
D5(|Recursos financieros limitados AS|Temor de los tecnicos/clientes por salir de su zona de confort

FortaLEzAs (+) OrorTunIDADES (+)
Fi|idea y propuesta de negocic innovadora 01(El uso de la tecnologia (apps) es mas accesible y va en aumento
F2|No existe competencia directa - app similar 02 (La coyuntura actual genera mayer demanda de servicios basicos
F3|Adaptabilidad a la coyuntura actual 03[No todos en casa tienen conocimientos para resolver fallas tecnicas en el hogar
F4|Impacto social positivo tanto para el tecnico como para el cliente final 04| Los socios (tecnicos) estan en constante busqueda de ofertas laborales
F5|Contar con socios estratégicos e inversionistas para 05|Grado de aceptacion de los clientes y tecnicos puede crecer y asi aumentar

el éxito del proyecto nuestra cobertura hacia mas distritos de Lima

Matriz FODA

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IlI: PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

3.1. Plan estratégico de la empresa
a) Vision
“Ser la empresa lider en brindar servicios que genere valor en los hogares de Lima
metropolitana”.
b) Mision
“Somos una empresa dedicada a brindar servicios integrales a los hogares de lima
metropolitana, a través del desarrollo de una aplicacién segura y confiable que
busca la excelencia en nuestros servicios de innovacion”.
c) Valores
Los valores son parte esencial para nuestra empresa los cuales nos impulsan a cumplir
con nuestros objetivos y nos van a permitir asumir con mucha responsabilidad nuevos
retos.
Excelencia
Hacerlo bien no es suficiente, nuestro compromiso es ofrecer un servicio de alta calidad
y que cumpla con las expectativas de nuestros clientes.
Responsabilidad
Estamos comprometidos en ofrecer un servicio de calidad mediante la constante
capacitacidn a nuestros técnicos ademas de cumplir con los compromisos adquiridos con
una buena actitud y constancia lo cual se reflejara en los servicios brindados.
Honestidad
Este valor es importante pues estamos comprometidos en brindar un servicio integro y

transparente.
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3.2. Objetivos estratégicos
a) Objetivos General
= "Desarrollar una aplicacién (APP) que permita brindar servicios para el
mantenimiento del hogar en el dmbito de lima moderna durante el afio
2021”
b) Objetivos especificos
= Definir el impacto social que puede generar la implementacion del plan de
negocios de servicios de mantenimiento del hogar.
» |dentificar los diferentes factores que influyen en la eleccién entre la
aplicacion y lo tradicional.
= Determinar el servicio con mayor consumo a través de la aplicacion
= Analizar en qué medida el manejo de la aplicacidn es amigable para nuestros
clientes.
3.3. Estrategia del negocio

a) Funciones generadoras de estrategia competitiva

Segun Porter (2015) existen tres estrategias genéricas que son: Liderazgo en
costos, diferenciacién y enfoque, en referencia podemos definir que la empresa
Tec-Pro, empleara la estrategia diferenciacion y enfoque para determinar las
estrategias del negocio.
= Diferenciacién:
Se establecerd pardmetros Uunicos y diferenciados, brindando una

comunicacion novedosa a través de la aplicacidon, donde se otorgara un
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servicio de alta calidad, rapidez, puntualidad y de garantia, adicional el
cliente tiene la opcién de calificar la aplicacién y a los técnicos.

= Rapidez:
Estamos comprometidos en atender la solicitud en cualquier horario con
el objetivo de mejorar los tiempos de respuesta a las necesidades del
cliente, ahorrando en tiempo y dinero.

= Calidad:
Porque nuestros técnicos reciben capacitaciones constantes vy
actualizaciones de las diferentes maquinas que utilizan permitiendo
realizar un trabajo limpio, ordenado y de alta calidad.

= Seguro:
La empresa TecPro, realiza filtros de seleccién de personal, donde los
técnicos se encuentran debidamente registrados, esto va a permitir
brindar mayor seguridad, ademads que el trabajo que realizan nuestros
técnicos cuenta con una garantia que respalda al cliente ante cualquier
incidente.

= Completo:
Pues los técnicos brindaran el servicio de mantenimiento y ademas dardn
asesoria respecto a la calidad de los productos que se necesiten comprar
para incrementar la duracién del trabajo.

= Valor agregado:
TecPro, permite solicitar los servicios mediante su aplicacion, desde la

comodidad de su hogar, generando ahorro de tiempo y dinero.
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TecPro, permite realizar los pagos a través de tarjetas de crédito vy
transferencias bancarias, de manera agil y segura.
TecPro, Brindara el servicio de mantenimiento del hogar aplicando todos
los protocolos de seguridad establecidos por el gobierno peruano.

* Enfoque:

Los servicios serdn enfocados a un grupo de consumidores:

- Nivel socio econémico: “A”

- Ubicacién geografica: Miraflores, San Borja, Surco, San Isidro y la Molina.

- Estilo de vida: Sofisticado, Progresistas y Modernas.

- Edad: 25 a 65 afos.

b) Funciones estratégicas de crecimiento

Tabla 3:
Matriz de Ansoff
SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS
e ACTUALES NUEVOS
MERCADO ACTUAL PEMETRACION DESARROLLO DE
SERVICIO
MERCADO MUEVOD DESARROLLO DE DIVERSIFICACION
MERCADD

Fuente: La direccion estratégica en la practica empresarial - Ansoff. Web Roberto

Espinoza

A través de la matriz de Ansoff podemos determinar que, siendo un mercado
actual ya existente y un servicio nuevo o modificado que se debe desarrollar, la

estrategia que se aplicara es:
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Desarrollo de Servicio:
Analizando la situacion actual del Pais, se puede determinar que existen
necesidades no atendidas en un mercado ya existente, por tal motivo se plantea
las siguientes alternativas a implementar.
* Innovacion del requerimiento de servicios; mejorando y reformando la
calidad de los sistemas de atencién.
* Creacidn de un sistema de evaluacion y sugerencias; con el propdsito de
incrementar la satisfaccién del cliente.
* Apoyo a la formalizacion de técnicos con altos conocimiento y referencia
®  Brindar un sistema integral; otorgando mayor seguridad y dinamismo en las

transacciones.
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CAPITULO IV: ESTUDIO DE MERCADO

4.1. Investigacion de mercados

Teniendo en cuenta que existen alrededor de 2,719,949 hogares, de los cuales el
4.7% es decir 127,837 hogares pertenecen al segmento A. Enfocados en los
distritos de Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina; son alrededor de
34.6%; es decir 44,231 hogares pertenecen al nivel socioeconémico A. Se quiere

ingresar en un 15% del mercado meta.

TAM T

// 2,719,949 .
y miles
Y e

127,837 miles

SOM
44,231 miles

."l;: /' - -,
| U N

f Piblico
| Objetivo
| 6,634

Figura 2: Seleccién de publico objetivo por hogares. Datos obtenidos de APEIM.

4.2. Objetivos de la investigacion

a) Objetivo general:

= Conocer el grado de valor y aceptacidn que tendria TecPro en el mercado.
b) Objetivos secundarios:
Conocer el grado de aceptaciéon concepto servicios técnicos para hogares
desde un aplicativo celular.

= Conocer el grado de aceptacién de la intencién de compra de nuestros

servicios con TecPro.
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= Conocer el grado de interés respecto a la seguridad y respaldo que tienen
nuestros servicios.

= Conocer el grado de aceptacion de los precios de nuestros servicios.

4.3. Investigacion Cuantitativa

El presente proyecto de investigacién corresponde al enfoque cuantitativo, ya que
presenta planteamientos utilizando la estadistica. Cuando se habla de enfoque
cuantitativo, nos referimos segin Com (2013) a la busqueda de datos, analizar
estadisticas para la formulacidon de hipdtesis y para esto se emplean los nimeros
como fundamento de las conclusiones.

a) Calculo de muestra

Determinacién de la muestra para las encuestas:

z2 pq
eZ

_ (1.96)%2%50% * 50%
n= %2 = 384

Donde:

e = error muestral o probabilistico. También se le conoce como la “precision
deseada”. El estandar suele estar entre +5% y -5%.

M = tamanio de la poblacion o universo.
n = tamafio de la muestra.

z = valor de la tabla normal para un nivel de confianza dado. Usualmente, se
trabaja con 1,96, que corresponde al 95% de confianza (1,656 corresponde al
90% de confianza; 2,24 corresponde al 97,5% de confianza y 2,576 corresponde
al 99% de confianza).

p = probabilidad de éxito o de ocurrencia. Usualmente es 0.5 - > 50%

q = probabilidad de fracaso o complemento de p. Usualmente: 1-0,5 =0,5.
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b) Encuesta

Se realizd la encuesta a una muestra de 592 personas en el sector de Lima Moderna
para analizar el comportamiento del consumidor de servicios y productos por

internet.

c) Grafico de las preguntas

Las preguntas realizadas en la encuesta se encuentran graficadas en Anexo 1.

d) Resultados

= El 47,3% de los encuestados es de género masculino y el 52,4% de los
encuestados es de género femenino.

= EI82.9% de los encuestados se encuentran en el rango edad de 25 a 65 afios.

= El 97.3% de los encuestados han realizado anteriormente una compra
online.

= El mayor grupo de los encuestados residen en los distritos de Lima moderna
con un 53.4%, y en este sector se encuentra nuestro publico objetivo de
Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina.

= E|l 20% de los encuestados estaria dispuesto a comprar servicios de
mantenimiento y reparacion para el hogar mediante un aplicativo de celular.

= La mayor parte de los encuestados se encuentra dispuesto a pagar por una
compra online entre 51 a 150 soles con un 29%.

= E|9.6% de los encuestados realiza compras por internet con una frecuencia

semanal, el 14.8% quincenal y el 33.8% mensual.
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= EI86.8% de los encuestados realiza sus compras online desde la comodidad

de su hogar.

= El 81% de los encuestados realiza su compra online mediante un celular
(Smartphone).

= El49.5% de los encuestados realiza su compra online por publicidad en redes

sociales.
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CAPITULO V: PLAN DE MARKETING

5.1. Objetivos de marketing
= Posicionar a la marca TecPro con un 30% del mercado meta en el 2021.
= Lograr un 90% de clientes altamente satisfechos en el 2021.

5.2. Estrategia genérica de Porter

Los servicios que ofreceremos en TecPro tendran el enfoque de diferenciacion debido a
que es un servicio de calidad ofrecido de manera completamente distinta a la
tradicional, brindaremos la solucién rapida y eficaz de los servicios en mantenimiento

para el hogar mediante el acceso fécil de la tecnologia.

5.3. Marketing mix

a) Descripcidn de producto o servicio

El proyecto se trata de brindar servicios de mantenimiento para el hogar que
podran ser solicitados mediante una app del celular, el aplicativo llevara el nombre
de TecPro, a la cual se podran acceder con el uso de un usuario y contrasefia,
haciendo un previo registro con su correo electrénico o Facebook de manera
gratuita.

Brindaremos la confianza de tener el detalle de historial profesional de cada
técnico y asi puedan recibirlo en sus hogares con tranquilidad e identificandolos.
Las fichas de cada técnico detallan la experiencia del técnico, asi como sus
certificados de estudios y capacitaciones, también se puede visualizar la cantidad
de servicios y las calificaciones que obtuvo por parte de los clientes que ya fueron

atendido por él o ella.
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Brindaremos mayor comodidad vy satisfaccion, ya que brindaremos asesoria y
atenderemos desde la comodidad de sus hogares, el servicio contard con garantia

y facilidades de pago.

b) Estrategia de precio

Nuestra estrategia de precios sera Premium o de prestigio, debido a que se
encuentra enfocada al servicio diferenciado de costos dada la calidad que
brindaremos a nuestros clientes y a que nuestro publico objetivo pertenece al
sector socioecondmico A.

Segln las encuestas realizadas hemos corroborado que nuestro publico objetivo
estaria dispuesto a pagar por un producto o servicio solicitado por internet en el
rango de 100 a 150 soles, por lo que nuestros costos estaran en este rango
dependiendo de la complejidad del servicio. De este pago realizado por el cliente
ya estard incluida la comisidn para TecPro.

El registro de la aplicacién serd gratuito mediante sus celulares ingresando por

Play y Apple Store.

c) Estrategia de distribucion de plaza

El servicio serd ofrecido por canal directo con interaccidon al consumidor final, ya
que sera por medio de una aplicacion (APP) en la cual escogera el tipo de servicio
gue necesita, TecPro atendera por chat las 24 horas, tendra pdgina web, teléfonos

de contacto, entre otros; como medios de atencidn a sus clientes y se diferenciara
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por dar respuesta inmediata y asesoramiento por chat directo WhatsApp,
llamadas y redes sociales como Facebook e Instagram.
Se establecerdn Alianzas Estrategias con otros negocios de productos para el hogar
para colocar nuestros servicios en sus tiendas fisicas colocando en un banner el
URL para descargar la app y también el link para acceder de inmediato en tiendas
virtuales.
d) Estrategia de promocion
Tendremos una pdgina web atractiva y dindmica para comprensién y acceso facil.
Utilizaremos la optimizacion de motores de busqueda (SEO)
Esto ayudard en la visualizacién de la app en las primeras paginas de los resultados
en busqueda de google, de esta manera podremos generar mayor trafico en redes.
Se crearan sorteos o concursos entre nuestros clientes.
= Estrategias de publicidad OTL
Facebook
Existird un perfil de Facebook con el nombre de la marca TecPro, para poder
brindar informacién sobre todos los servicios que se ofrecen; asi mismo, con el
fin de fomentar la interaccion con los clientes, mostrando contenidos referidos
a los servicios y anunciando promociones, esta estrategia funcionara todo el afio.
Inbound Marketing
Esta opcién se utilizara como complemento en las redes sociales, ya que se
desarrollara la creacion de contenidos relevantes para clientes existentes vy

potenciales con la finalidad de conectar y atraer la marca TecPro. Todos los
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meses se generara contenido atractivo e interesante para interactuar con los
visitantes.
Publicidad en sitios web
Se realizara publicidad a través de pop up en sitios web que sean frecuentados
por el mercado meta.
Publicidad en sitios relacionados con electrodomésticos o complementos para el
hogar.
5.4. Estrategia de servicio al cliente o postventa.
Se realizara seguimiento mediante llamada al cliente para corroborar la solucién del
problema y la satisfaccion con nuestro servicio.
El cliente podra calificar al técnico que lo atendidé mediante estrellas de unrangode 1 a
5 en satisfaccion, siendo 5 el mas alto. De esta manera buscar las alternativas de
solucion.
El cliente también podra dar recomendaciones para tener el feedback que necesitamos
para mejora continua.
El cliente podrad acceder a descuentos a partir de su segunda solicitud de servicio y
también por recomendar nuestro servicio a algun familiar o amigo. Esto se dard
mediante un cddigo asignado por cada cliente donde podra compartirlo a sus conocidos

y acceder a descuentos (desde 5% a 35%) dependiendo de la cantidad de referidos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

5.5. Estrategia de posicionamiento.

Generaremos contenido de calidad en web y app para dar tips a nuestros usuarios de
como cuidar sus electrodomésticos o datos interesantes y relevantes para nuestro
publico objetivo y de esta manera tener posicién en la mente de consumidor. También
tendremos presencia activa en redes, ya que el 76% de las personas esperan que las
empresas respondan a sus comentarios en las redes sociales y que 83% espera que les
respondan en un dia o0 menos sus consultas. Esto de acuerdo con datos del informe:
“How Social Media is Transforming PR and the Consumer-Business a Relationship”

elaborado por la agencia de investigacion Clutch.
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CAPITULO VI: PLAN DE OPERACIONES

6.1. Objetivos de operaciones

El presente proyecto consiste en ofrecer a los hogares una solucidn ante sus problemas
de mantenimiento en el hogar, en las categorias de: gasfiteria, electricidad, pintura,

cerrajeria, trabajos en Drywall y reparacion de electrodomésticos.

Esta solucién se podra ofrecer a través de un Aplicativo mévil (App), con la opcién de
asignar a un técnico especialista en las categorias antes mencionadas para satisfacer las

necesidades del consumidor.

Por otro lado, el proyecto también se enfoca en la captacion de los técnicos,
ofreciéndoles ser parte del aplicativo TecPro como socio clave, generando un aumento
en su red de contactos y, en consecuencia, sus servicios y ganancias también

aumentaran.

Por ello, la estrategia es reclutar a técnicos profesiones y especialistas en su rubro, que
respeten y cumplan las politicas de la empresa y protocolos de bio seguridad que hoy
en dia son de gran importancia para garantizar un buen servicio y atencién al

consumidor.

El presente plan de negocios se basara en los siguientes aspectos en cuanto a los

objetivos y estrategias:

= Calidad: El APP dara opcién de clasificacion tanto al técnico como al cliente,
para mantener un historial de los servicios brindados. Ademas del aplicativo,
también contard con una pagina web donde se podra informar cualquier

inconveniente y de esta manera, brindar una rapida atencion online. Todo
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servicio serd monitoreado desde que el cliente hace la solicitud mediante
nuestra APP, hasta que el técnico finalice el servicio. De esta manera se busca

garantizar la calidad a nuestros clientes.

Asimismo, en caso algun servicio sea cancelado por el técnico sin algun
sustento, pues afectara su rango y clasificaciéon en el aplicativo, lo cual se
podra reflejar en el historial del App y permitird medir el desempefio de los

técnicos.

= Costos servicios: Debido a que es un servicio mediante aplicativo, hay
probabilidades que surjan cancelaciones o inconvenientes que requieran de
algun sobrecosto, por ello, cada servicio solicitado y que por algiin motivo sea
cancelado por el cliente, se aplicara una penalidad y sera asumido por el

mismo, de esta manera el técnico asociado no se vera afectado.

De igual manera, en caso el técnico no cumpla con un servicio que aceptd por
el aplicativo (sin sustento alguno), se visualizara en el historial del aplicativo y

afectara en su ranking de desempefio.

= Tiempos de entrega: Se tiene como objetivo cumplir con todos los servicios
solicitados por el App, asi como la culminacién de los trabajos requeridos por
parte de los técnicos, generando calificaciones de la atencién brindada el
mismo dia que se realizd la solicitud. De esta manera se lograra un feedback
diario de todos los servicios generados y se podra evaluar las oportunidades

de mejora respecto a posibles cancelaciones o demoras.
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6.2. Actividades previas al inicio de la produccion
Previo al inicio de actividades, como propuesta y estrategia es preciso generar valor
tanto para nuestro socio clave (técnico) como para el cliente (familia), por lo tanto,
planteamos dos propuestas basadas en:
= Reclutar a técnicos profesionales que cumplan con nuestras politicas y
requisitos, ofreciéndoles un aumento en su cartera de clientes, asi como, el
de los servicios que brindara en su dia a dia.
= Ofrecer una solucién inmediata a las familias peruanas, ante la necesidad de
aliviar algun desperfecto en su hogar, cumpliendo con los estdndares y
protocolos que la situacion lo requiera.
Por ello, el presente proyecto de negocio se enfoca en brindar un servicio eficiente,
cumpliendo con los estandares de atencion y calidad que el mercado lo requiere para el
mantenimiento de los hogares peruanos, esto mediante una aplicacion moévil (APP) que
permita al consumidor una rdpida ubicacién y facil generacion de solicitud del servicio

segun el tipo de necesidad.

A continuacion, el detalle de los servicios brindados:

= Servicio de gasfiteria: Con este servicio se busca dar solucién a los
requerimientos de instalacién, reparacion o mantenimiento de ductos y
tuberias, ya sea para el abastecimiento de agua potable y/o evacuacién de
aguas residuales en casas y/o departamentos.

= Servicio de electricidad: Se brindara un servicio completo para la instalacién,
reparacion o mantenimiento de conexiones eléctricas domésticas de baja

tension en casas y/o departamentos.
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= Trabajos en Drywall: Este servicio incluye el disefio, fabricacion e instalacion
de Drywall, para todo tipo de mobiliario y trabajos orientados al disefio de
exteriores e interiores.
= Servicio de pintura: Se ofrece un servicio de pintura profesional con
acabados y distribucién de calidad, con todas las herramientas, tanto para
paredes, techos, fachadas, en interiores y exteriores de casas y/o
departamentos.
= Servicio de reparacién de electrodomésticos: Incluye todos los servicios
relacionados a la reparacion, cambios de piezas y mantenimiento de equipos
electro del hogar, por ejemplo: cocinas, microondas, lavadoras, TV, entre
otros.
= Servicio de cerrajeria: Se refiere a los trabajos para todo tipo de cerraduras
para puertas, ventanas y cualquier otro mobiliario (no incluye cajas fuertes).
Todos los servicios descritos podran ser solicitados desde un celular con conexion a
internet, tan solo descargando el App, siguiendo los pasos que se indique, los cuales
seran sencillos y de facil acceso.
Esto implica los siguientes procesos: la solicitud del servicio (consumidor), evaluacion
diagndstica rapida del trabajo a realizar (técnico asociado), revisién in situ y cotizacion,
pago, envio de comprobante (boleta/factura), conformidad del servicio, evaluacion del
servicio realizado (calificacién), de esta manera, se podra garantizar un servicio 6ptimo
de post venta.
Como empresa, TecPro se enfocara en la mejora continua, innovacidn, gestion de la

calidad y atencion de los servicios mencionados anteriormente; para asi brindar al
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cliente (técnico asociado) y al consumidor final la mejor experiencia en el servicio,
cumpliendo sus expectativas y generando un valor agregado.
6.3 Flujos de actividades previas al inicio de operacion
= lera Etapa: Reclutamiento y seleccidn de técnicos
En esta etapa se realiza los primeros filtros para la selecciéon de los técnicos
profesionales. Desde la revisién de CV de cada técnico, hasta la confirmacién y
validacién del cumplimiento de los requerimientos necesarios para que formen

parte de nuestra empresa.

Técnico envia CV a

nuestra base de datos

3

revision de los
antecedentes por [
parte de RRHH

Cumple
requisitos

Se descarta la
postulacién

Si

Programacion para
prueba psicotécnica [—*

Cumple
requisitos

Entrevista personal

Cumple
requisitos

Calificado para pasar

etapa de induccion

Figura 3: Flujo de reclutamiento y seleccion de técnicos. Elaboracién propia.
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= 2da Etapa: Fase de induccion — Activacion en el App
En esta etapa se realiza la induccién y capacitacion a los técnicos que pasaron
exitosamente la primera etapa; se explica y resuelven dudas acerca del uso del
aplicativo (APP TecPro) para evitar futuros errores e inconveniente; asimismo, se
hard entrega de los kits y uniformes para culminar las actividades previas al inicio

de operacién y activacion del APP.

Induccidn acerca de las
politicas y operacion de la

empresa
Creacién de los Capacitacion y taller
codigos de usuarioc [ * sobre uso del App
en el App

| .

Activacion de
usuarios y
contrasefias

Simulacion y

pruebas de los
codigos en el App

!

Entrega de kits de
uniforme y
fotochecks

Figura 4: Flujo de induccién de aplicacion. Elaboracion propia.
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6.4 Proceso de produccion del bien o servicio
= Etapa de Inicio de operaciones: Descarga del APP TecPro para generar una

solicitud de servicio

Cliente descarga el
APP - TecPRO

Creacidn de usuario

) ) Datos del
mediante el e-mail, numero o
- — usuario migran
de celular del cliente y E
@ la base de

afiliacion con una tarjeta

débito/crédito datos del APP

Usuario visualizara los
servicios que brindamos
y elige la opcion segln
su necesidad

Usuario detalla su
direccion completa y
espera la aceptacion de
la solicitud en el APP

Mo App no acepta salicitud
Cobertura [sin cobertura) y migra la
informacion a nuestra
base de datos.

Si
Se acepta solicitud y se Técnico se comunica con el
envia dﬂtﬂi.diﬂ ItE':”'CD | E— cliente para confirmar el
gue asistira al servicio a realizar y horario
domicilio de llegada

Figura 5: Flujograma de inicio de operaciones. Elaboracién propia.
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= Etapa de ejecucidon: Usuario recibe al técnico en su domicilio, da

conformidad para que se realice el servicio y verifica el trabajo a realizar.

(Ver anexo 17)

Técnico llega al
domicilio del cliente

|

Técnico hace revision y
diagndstico del trabajo a
realizar y realiza una
proforma de cotizacidn

TEcnico envia imagen
de la cotizacidn al
grea de operaciones
via APP

|

Conformidad

Técnico realiza el

trabajo

Conformidad

Cliente realiza el pago
segun la cotizacion

técnico reporta al drea

de operaciones >

mediante el APP y se
retira del domicilio

Informacian
migra al historial
del usuario en el

APP

Cliente reporta por el
APP la inconformidad v
técnico realiza las
Carrecciones respectivas

Infarmacion
migra al historial
del técnico en el

APP

Técnico da por finalizado el
SErvicio y reporta su salida
mediante el APP

Figura 6: Flujograma de ejecucidn de servicio. Elaboracion propia.
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= Etapa final: Cliente realiza el pago del servicio realizado por el técnico y
genera una calificacion tanto del técnico como del trabajo realizado,

mediante el APP.

APP solicita gue

Cliente da conformidad ) .
seleccione el medio

del servicio )
de pago (tarjeta o
efectivo)
. . i ) APP genera
Si Técnico recibe el dinero " g d
y da conformidad ' con a'nc:|2|| & Pago,
mediante el APP se‘en'._rla @ 'usuam? Y
técnico via e-mail
No

APP realiza el cobro
mediante |a tarjeta afiliada
por el cliente

APP indica que tarjeta no
es valida y solicita que
registre otro medio de

pago

Cliente realiza el cambio

Conformidad — mediante el APP —

5i

APP confirma el pago,
genera constancia de y se

envia al usuario via e-mail |

Técnico da por finalizado el
servicio y reporta su salida
mediante el APP

Cliente califica al
técnico y trabajo
realizo mediante el
APP

Figura 7: Flujograma de etapa final. Elaboracion propia.
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= Etapa post venta: En esta etapa el cliente brindara informacién sobre su

experiencia con el uso del APP TecPro.

APP envia al cliente
Cliente recibe correo el recibo de pago
electrénico de TecPro adjunto luego de

cada servicio

- i . ) Este mensaje se
Cliente visuzaliza el mensaje: 1

& Como fue tu experiencia visualiza en la parte

inferior del recibo de
pago

con TecPro?

N Se brindara la opcion
Cliente detalla su I
o . de calificacion
experiencia y brinda una | .
mediante estrellas

calificacién (del 1al 5)

P
RURNEN

Personal asignado de
TecPro analiza la

'

infarmacion

Requiere
respuesta

Personal asignado envia

i

X t | client Cliente
respuesta oportuna al cliente
P P Conforme

Personal asignado

consolida informaciony | -
la enviz al area de

operaciones

Figura 8: Flujograma de postventa del servicio. Elaboracion propia
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CAPITULO VII: DISENO DE ESTRUCTURA Y PLAN DE RECURSOS HUMANOS

7.1. Estructura organizacional

El presente plan de negocios contard con una estructura organizacional simple, donde
se proyecta de manera general, las dreas como: Comercial y marketing, servicio de
calidad, Recursos Humanos y finanzas, quienes estan encabezados y dirigidos por la
gerencia general; el contar con el plan estratégico, plan de marketing y el plan de
operaciones ayudé a definir qué areas son necesarias para el correcto desenvolvimiento
de las actividades; cada una de ellas se encontrardn enfocadas a funciones y
responsabilidades diferentes, a medida del crecimiento de la organizacién, el

organigrama se ira adaptando a los cambios del mercado.

Gerente

Area Comercialy| |Area de Servicio
Marketing de calidad

Area de RR.HH Area de Finanzas

Figura 9: Organigrama pequefia empresa. Elaboracion propia.

7.2. Objetivo y planeamiento estratégico de recursos humanos
En base a la estrategia competitiva de diferenciacion y enfoque de TecPro, el presente
plan estratégico tiene como obijetivo:

= Brindar mediante capacitaciones un servicio de mayor calidad en la realizacién

de sus labores y servicio postventa.
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= Motivar al personal y tomar aportes de mejora en base al conocimiento del dia
a dia, de manera que se comprometan con la empresa y puedan brindar
soluciones a la medida del cliente.
7.3. Perfil y objetivos del recurso humano
El recurso humano es una clave importante para llegar al objetivo deseado de todo
negocio; tanto sus habilidades como sus conocimientos serdn la herramienta principal
que llevara la organizacién al éxito.
Los siguientes perfiles ayudaran al crecimiento organizacion: personal administrativo se
encargara de la correcta direccidn y gestion de la empresa; mientras que los técnicos
profesionales (si bien es cierto es también el cliente) son la parte operativa esencial para
la incrementacion de la demanda del servicio; sus conocimientos, eficiente labor y buen
trato al consumidor final, conllevara a recomendaciones y nuevas solicitudes.
Por consiguiente, es necesario enfocar estrictamente en lo que necesita y debe elaborar
cada uno de los integrantes para llegar al objetivo deseado.

Perfil administrativo

Tabla 4

Perfil del Gerente general
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Mombre de Cargo

Gerente General

Cantidad

1

.ﬁFEE

Gerencia General

Responsabilidad

Dirigir y establecer un plan para la correcta funcionalidad de la empresa.

Conocimientos

Capacidad de liderazgo vy vision empresarial, conocimientos basicos en

Microsoft (Weord, Excel, Power point).

Funciones

o Analizar y aprobar estrategias planteadas.
o Supervisar reportes emitidos por las areas.
o Tomar decisiones de mejora organizacional.

o Organizar y dirigir reuniones de directorio.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla b

Perfil del jefe de calidad y servicios

Mombre de Cargo

lefe de calidad y servicio

Cantidad

1

.ﬁFEE

Servicio de calidad

Responsabilidad

Conocer el grado de satisfaccian del servicio brindado v dar solucién.

Conocimientos

Alto nivel de comunicacian, empatia y gestion de habilidades blandas.

Funciones

o Reportar incidencias de servicio al directorio.
o Toma de decisiones inmediatas para solucion de problemas.
o Supervisar la correcta labor de las operadoras.

o Coordinacion con el area comercial.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6

Perfil de Operadoras

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA
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Mombre de Cargo Operadoras

Cantidad 2

Area Servicio de calidad

Responsabilidad Garantizar la correcta atencion a los clientes v brindar respuestas
acertadas.

Conocimientos Capacidad de comunicacion, empatia v escucha activa.

Funciones o Recepcionar llamadas telefdnicas v responder correos electranicos

de nuestros clientes.

o Registrar reclamos vy elaborar indicadores.

o Coordinar con jefe de servicio de calidad las respuestas y soluciones
a brindar.

o Hacer seguimiento de soluciones programadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7
Perfil del Jefe de Recursos Humanos

Mombre de Cargo lefe de recursos humanos

Cantidad 1

Area Recursos Humanos

Responsabilidad Seleccion, reclutamiento e induccian del personal técnico como también

del administrativo.

Conocimientos Conocimientos avanzados de Microsoft (Excel y Word)

Funciones o Elaboracion de planilla de pago (Quincena vy fin de mes).

o Filtro de documentacion y referencia de técnicos asociados.

o  Encargado de entrevista personal o virtual con técnicos e induccion
de utilizacion de aplicacion.

o Mantener y mejorar el clima laborar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8

Perfil del Jefe de Finanzas

Mombre de Cargo lefe de Finanzas

Cantidad 1

Area Finanzas

Responszabilidad Planificar y analizar aspectos financieros de las diversas dreas.

Conocimientos Conocimientos en finanzas, presupuestos y nivel avanzado de Microsoft
(Excel v Word).

Funciones o Realizar y analizar estados financieros.

o Elaborarindicadores que permitan evaluar el desarrollo de |a
Empresa.

o  Elaborar presupuesto anual.

o Supervisar la correcta ejecucion de pagos de deudas o créditos en

el tiempo debido.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9
Perfil del Jefe comercial y marketing

Mombre de Cargo lefe comercial y marketing

Cantidad 1

Area Comercial y marketing

Responsabilidad Implementar estrategias para posicionarse en la mente de los

consumidores.

Conocimientos Dominio de ingles avanzado, conocimiento de marketing y capacidad de

comunicacion.

Funciones o Elaborar campafias de marketing
o Proponer y elaborar estrategias competitivas.
o Gestionar redes sociales y contenido web

o Realizar reuniones para establecer alianzas estratégicas.

Fuente: Elaboracion propia
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Perfil de técnicos profesionales

A inicios quienes conformardn este grupo de técnicos profesionales seran personas
allegados a los socios, con el fin de posicionarse con buenas referencias en base a
experiencias personales.
Los futuros técnicos deberdn pasar por un filtro antes de asociarse a la plataforma para
garantizar la calidad del servicio a brindar.
Requisitos

= Experiencia: Contar con 1 ailo minimo de experiencia.

= Habilidades: Ordenado, comunicativo y proactivo.

= Recomendaciones: Contar con al menos 3 referencias de servicio prestado.

= Edad: A partir de 25 afio a 60 afos.

= Otros:

o Vivir en zonas aledanas a Santiago de Surco, San Isidro, La Molina,
Miraflores y San Borja.
o Entrega de documentacion (CV y antecedentes penales).
o Contar con un celular Smartphone (para la instalacion de la aplicacién).
o Herramientas esenciales para su labor.
Funciones
= Acudir de manera inmediata a solicitud del cliente final.
= Realizar correctamente el protocolo de higiene para prevenir infectarse del

virus COVID-19 (Anexo N° 4)
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= Realizar trabajo solicitado con orden y limpieza.
= Manejar la aplicacion al inicio y término de la labor realizada.

A continuacion, se detalla los conocimientos que deben de contar cada técnico asociado en
referencia al rubro:

Tabla 10

Perfil del Técnico Gasfitero

Mombre de cargo Técnico Gasfitero

Conocimiento y competencia: o Conocimiento de mantenimiento de sistemas de
abastecimiento de agua fria o caliente.

o Experiencia en reparacion de averias en duchas, sanitarios,
lavatorios, ete.

o Cambio de tuberias de todo nivel del hogar.

o Reparacion de sistemas de desaglie y drenajes.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11

Perfil del Técnico Electricista

Mombre de cargo Técnico Electricista

Conocimiento y competencia: o Conocimiento de cableado eléctrico.

o Experiencia en instalaciones de red externas e internas.

o Revision de fuente de energia (caja de luz), cambio de fusibles,
efc.

o Conocimiento de cualguier tipo de red (teléfono, cable,

internet, etc).

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12
Perfil del Instalador Drywall

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Mombre de cargo Técnico Electricista
Conocimiento y competencia: o Dominioy buen acabado de fabricacion de interiores y
exteriores.

o Adaptacion de construccion de disefios modernos con
material Drywall.
o Experiencia en elaboracion de cielos rasos.

o Elaboracion de empastado tanto techos como fachadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13
Perfil del Cerrajero

Mombre de cargo Cerrajero

Conocimiento y competencia: o Dominio vy habilidad para apertura de vehiculos.

o Experiencia en apertura de puertas tradicionales en
departamentos y hogares.

o Conocimiento de reparacion de cerraduras cocheras
eléctricas.

o Reparacion de bisagras de puertas tradicionales.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14
Perfil del Técnico en electrodomésticos

Mombre de cargo Reparador de electrodomésticos

Conocimiento v competencia: o Revision, reparacion y mantenimiento de diversos tipos de
electrodomeésticos (lavadoras, secadoras, cocinas eléctricas,
microondas, entre otros).

o Conocimiento de funcionamiento de diversas marcas

conocidas (LG, Mabel, Sony, etc).

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15
Perfil del Pintor
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Mombre de cargo Pintor
Conocimisnto y competencia: o Habilidad y experiencia de pintura sobre todao tipo de
superficie.

o Pintura de exteriores (cualesguiera sean los niveles) e
interiores.
o Asesoria y recomendaciones por experiencia (colores y tipo

de pintura por areas).

Fuente: Elaboracion propia.

7.4. Estrategias de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal
a) Reclutamiento y seleccion
= Personal administrativo
Considerando la importancia de contar con profesionales para la correcta
funcionalidad de las labores detalladas; mediante paginas web (Computrabajo,
Bumerang y LinkedIn) y redes sociales se publicara los perfiles requeridos para

cada uno de los puestos mencionados.

= Personal técnico
Con la ayuda del plan de marketing la plataforma llegara a mas técnicos, donde
contaran con la opcion de “registro” donde podran realizar la inscripcién y
postulacion para integrarse al staff de TecPro, donde visualizara el perfil requerido
anteriormente y llenar los datos basicos.

b) Seleccion

Para ambos la seleccidn se basara de la siguiente manera:
= Revision de CV.

= Revision de antecedentes penales.
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= Corroboracion de referencias.
» Prueba psicotécnica (Ver anexo N° 2)
= Entrevista personal (Ver anexo N° 3)
c) Contratacion
= Personal administrativo
Se procedera a la firma del contrato por un plazo de tres meses como periodo de
prueba luego de ello el contrato se renovard por un afio; cumplido el plazo de 5
afios se convertird automaticamente en personal estable o de contrato indefinido.
Segln el Art. N° 43 de la Ley de Fomento de empleo mencionado en el Decreto
Legislativo N° 728 (1995), donde indica que:
El periodo de prueba es de tres meses, a cuyo término el trabajador
alcanza derecho a estabilidad. La ampliacion del periodo de prueba debe
constar por escrito y no podra exceder, en conjunto con el periodo inicial
de seis meses en el caso de trabajadores calificados o de confianza y de
un afio en el caso de personal de direccién (p.8)
= Personal técnico
Contara con un “contrato de locacidén de servicio” el cual estd regulado por el
articulo N° 1764 del cddigo Civil (1984) donde establece que “por la locacion de
servicios el locador se obliga, sin estar subordinado al comité, a prestar sus
servicios por cierto tiempo o para un trabajo determinado, a cambio de una
retribucion” (p.307).
7.5. Estrategias de induccidn, capacitacion y evaluacion del personal

a) Induccién
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Al ingreso del personal tanto administrativo como técnico se realizara el siguiente
proceso de induccién:

Tabla 16

Induccion general y por perfil

Induccion General

- Bienvenida y explicacidén del propésito de la induccion.
- Brewve historia e informacion de la misiéon y wision de la empresa.
- Brewve explicacion del organigrama de la empresa.
- Se harad entrega del manual de funciones y reglamento interno de trabajo.
- Reconocimisento de la oficina v lugar de trabajo_
- Entrega de fotocheks.
Induccidon personal administrativo Induccidn técnicos
, } - Explicacion de manejo de la plataforma
- Explicacion de objetivos del area,

(APP) v entrega de usuario vy contrasefa.
procedimientos de trabajo, etc.
- Induccidn de protocolos gque deben de
- Explicacidn de funciones W
seguir en los hogares.
responsabilidad del puesto.
- Informacién de horarios (disponibilidad
- Sesion de preguntas y recomendaciones
inmediata a la activacion) medios de
finales.
pagos Yy entrega de polos corporativos.

Fuente: Elaboracion propia

b) Capacitacion
TecPro realizard alianzas estratégicas con diversas organizaciones para brindar
capacitacién que ayude a obtener mejores resultados, tanto en la labor del
personal administrativo como en el personal técnico.
* Personal administrativo

Orientado al area de Servicio de calidad, quienes tendran contacto directo con el
cliente final donde buscara formar lideres para la resolucion de conflictos.

e Instituto San Ignacio de Loyola ISIL (Cursos de habilidades blandas:

Negociacion y resolucion de Conflictos e Inteligencia emocional).

= Personal técnico
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Cada uno de los integrantes contaran trimestralmente con capacitaciones
profesional orientada por las siguientes empresas, con el fin de realizar sus labores
de manera eficiente.

o [Maestro Ace Home Center.

e Sodimac.
e Promart.
c) Evaluacidn del personal

= Personal administrativo
La evaluacion del desempefio del personal administrativo se realizard de manera
anual donde la proactividad, la forma de trabajar en equipo y el compromiso que
tiene tanto con sus labores como hacia el objetivo de la empresa se vean

reflejados.

= Personal técnico
La aplicacion manejara opcion de calificacion de servicio, donde cinco estrellas
corresponderdn a un excelente servicio y una estrella a mal servicio, de igual
manera, se obtendra comentarios de parte de los usuarios.

Tabla 17

Sistema de calificacion de servicio técnico

Muy malo Malo Bueno Muy bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

7.6. Estrategias de motivacion y desarrollo del personal
= Personal administrativo

Con el fin de contar con un personal motivado para la correcta elaboracién de sus

actividades se contard con:
e Reconocimiento anual en base a objetivos planteados.
e Opcidn de crecimiento profesional mediante capacitaciones.
e Pagosyremuneraciones puntuales.
e Flexibilidad de horario para personal que se encuentre estudiando.
e Cultura y condiciones laborales favorables para la elaboracién de sus

labores.

= Personal técnico

Sabemos que los técnicos profesionales son importantes para la aceptacion de
nuestra aplicacion en referencia al servicio brindado, por lo que necesitamos que
cada uno de ellos se sientan a gusto y comprometidos con su trabajo, por lo que
consideramos:

e Realizar alianzas estratégicas para otorga a los técnicos: materiales y

equipamiento a bajo precio.
e Reconocimiento de los técnicos con mayor calificacién y buenas

referencias de su labor, publicado en la pagina web.
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e Contar con el respaldo de TecPro y ser parte importante de la
organizacion.
7.7. Reglamentos
a) Reglamento de Seguridad y Salud en el trabajo (SST)
Segun Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, aprobado con Decreto
Supremo N° 005-2012-TR, y sus modificatorias, aplica para todas las actividades
econdmicas y de servicios.
TecPro busca prevenir y proteger a los colaboradores de la siguiente manera:
* Implementar medidas de prevencién y control.
= Realizar acciones de investigacion sobre accidentes o enfermedades
adquiridas en la organizacién que pudiera perjudicar tanto a la persona
como a los demas colaboradores.
= No exponerlos a situaciones peligrosas que atente la vida y la salud.
= Crear un ambiente laboral libre de peligros.
b) Reglamento interno de trabajo (RIT)
Con el fin de que los colaboradores y toda la organizacién laboren de manera
ordenada; mediante normas laborales mencionadas en el Reglamento Interno de
Trabajo tendremos como resultado:
= Crear conductas correctas (puntualidad, asistencia, etc.).
= Generar un buen clima laborar (facultades y obligaciones, buenas relaciones
en el trabajo, respeto, cordialidad, etc.).
= Conocer prohibiciones y derechos (discriminacion, remuneracion vy

beneficios, discrecién de informacion, etc.).
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7.8. Politicas de remuneraciones y compensaciones
= Personal administrativo
Tendrd los pagos correspondientes de Ley, es decir, gratificacidn, vacaciones, CTS,
Asignacion familiar (si fuera el caso) y seguro social (ESSALUD).
El pago de la remuneracion se realizard en dos armadas, quincena y fin de mes, los
descuentos correspondientes como el AFP u ONP, tardanzas, faltas, etc., se
realizaran el en la primera quincena.
Constantemente se evaluara aportes de mejoras de procesos, mayores
conocimientos (estudios o capacitaciones para mejoria de su labor) y antigiiedad
para el incremento de sueldo.
= Personal técnico
Al contar con un contrato de locacién de servicios, emitiran recibos por honorarios
por los servicios prestados, estos seran realizados por medio de transferencias
para contar con la regularidad necesaria.
Los técnicos de TecPro no cuentan con beneficios por no existir vinculo laborar.
Se realizard el pago del 65% del costo del servicio contratado por el consumidor
final.
7.9. Descripcion del equipo gerencial de la empresa

a) Gerente general

Tabla 21
Equipo gerencial — Gerente general
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Nombre de Cargo Gerente General

Felix Alexander Morales Vallejos

Responsabilidad Dirigir v establecer un plan pars Iz correcta funcionzlidad de la empresa.

Estudios v Experiencia o Profesionsl de Administracion de empresas.
o 4 afos de experiencia en direccion de personal.
o Dominio de ofimatica a nivel intermedia.

o Conocimiento de sisterna de informacionzl gerancizl (ERFP).

Funciones o Analizar y sprobar estrategias planteadas.
o Supervisar reportes emitidos por las Areas.
o Tomar decisiones de mejora organizacional.

o Organizar y dirigir reuniones de directorio.

Fuente: Elaboracion propia.

b) Jefe comercial y Marketing

Tabla 22
Equipo gerencial — Jefe comercial y marketing

Mombre de Cargo lefe comercial y marketing

Cristina Fabiola Garcia Chauca

Responsabilidad Implementar estrategias para posicionarse en la mente de los

consumidorss.

Estudios y experiencia o Profesional de Administracion de empresas
o S anos de experiencia en marketing digital y jefatura comercal.
o Dominio de herramisntas empleadas de disefio grafico.

o MWanejo de Excel y Power Bi a nivel avanzado.

Funciones o Elaborar campafias de marketing
o Proponer y elaborar estrategias competitivas.
o (Gestionar redes sociales y contenido web

o Realizar reuniones para establecer alianzas estratégicas.

Fuente: Elaboracion propia.
c) Jefe de Calidad y servicios

Tabla 23
Equipo gerencial — Jefe de calidad y servicio
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Mombre de Cargo Jefe de calidad y servicio

Joyce Carolina Acevedo Poblete
Responsakilidzd Conocer el grado de satisfaccion del servicio brindado v dar solucion.
Estudios v experiencia o Profesionzl de Administracian de empresas

o 4 anos de experiencia en Servicio de calidad.
o Capacitaciones en gestion de calidad de servicios.

o Amplio conocimients en elzboracicn de KPI'S.

Funciones o Reportar incidencizs de servicio 2l directorio.
o Toma de decisiones inmediatas para solucion de problemas.
o Supervisar |2 correcta labor de 135 operadoras.

o Coordinacion con el 2rea comercial.

Fuente: Elaboracion propia.

d) Jefe de recursos humanos

Tabla 24
Equipo gerencial — Jefe de recursos humanos

Nombre de Cargo lefe de recursos humanos

Jhoana Kimberly Lozano Pomapillo

Responsakilidad Zeleccion, reclutamiento & induccicn del personsl técnico comao también

del administrativo.

Estudios y experiencia o Profesionzl de Administracion de empresas
o 2 anos de experiencia en gestion de recurscs humanos.
o Conocimiento en legislzcion laboral.

o Conocimiento y manejo de planilla.

Funciones o Elaboracidén de planilla de pago (Quincena y fin de mes).

o Filtro de documentacian y referencia de técnicos asociados.

o Encargado de entrevista personal o virtual con técnicos 2 induccién
de utilizacian de aplicacion.

o Mantensry mejorar 2l clima lzborar.

Fuente: Elaboracion propia.

e) Jefe de Finanzas

Tabla 25
Equipo gerencial — Jefe de recursos humanos
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Nombre de Cargo lefe de Finanzas

Valeria Alexandra Corrales Sotil

Responsabilidad Plznificar v znalizar aspectos financieros de las diversas areas.

Estudios y experiencia o Profesionzl de Administracian de empresas
o S anos de experiencia en area financieras.

o Curzos de finanzas corporativas v tesoreria.

Funciones o Realizar y anzlizar estados financieros.

o Elgborar indicadores gque permitan evaluar el desarrollo de la
EMmpresa.

o Elgborar presupuwesto anual.

o Supervisar |3 correcta ejecucion de pagos de deudas o créditos en

el tiempo debida.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18
Sueldo por puesto

Puesto Sueldo neto
Gerente General 5/ 930.00
Jefe comercial y marketing 5/ 930.00
lefe de Soporte 5/ 930.00
Operadora 5/ 930.00
lefe de finanzas 5/ 930.00
lefe de recursos humanos 5/ 930.00

Fuente: Elaboracion propia.

7.10. Presupuesto del Plan de recursos humanos

Tabla 19
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Presupuesto de remuneracion anual para el personal administrativo

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO

Concepto Monto mensual &/ Asignacién anual Monto anual 5/

Sueldo 5/. 330.00 11 meses s/. 10,230.00
Vacaciones (1) 5/ 930.00 1 meses 5/ 930.00
Gratificacion [ 2) 5/ 930.00 2 meses 5/ 1,860.00
C15(3) s/. 77.50 12 meses s/. 930.00
Asignacion familiar [ 4 ) 5/, - 12 meses 5/ -
Essalud (5) s/. 920.70

5/. 14,870.70

Ingreso minimo legal 2018 = §/. 930.00

(1) Seconsidera un suelde anual por concepto de vacaciones

(2) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacion: Julio y Diciembre

(3) Se considera un sueldo anual por concepto de CT5, el cual es abonado en forma mensual | 8.33% de la remuneracion anual )
[ 4) El concepto de asignacion familiar corresponde al 10% del ingreso minimo legal

(5) Se considerd el importe total anual por concepto de Essalud &/, 10,230.00

[ &) No considera el reparto de utilidades. 5in embargo los trabajadores las perciben anualmente | Decreto Legislativo 852 )

Anual Mensual
sueldo anual con beneficios | 5/, 14,871 | 5/. 1,239
Sueldo anual [ 12 meses ) 5/ 11,160 | 5/. 930
Beneficios 5/ 3,711 | 5/. 309
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 20
Presupuesto anual de plan de recursos Humanos
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO UNI. |CANTIDAD ANUAL PAGO TOTAL
Reclutamiento de personal
Costo de publicacion de puestos 2 | 5/ 80.00 1 | 5/ 160.00
Otros gastos terciarizados
Fotochecks 50 5/9.00 1 5/ 450.00
Uniforme corporativo (polos) 50 5/ 15.00 1 5/ 750.00
. Sueldo con
Planilla beneficio
Gerente general 1 5/1,239 12 5/14,871.00
lefe de finanzas 1 8/ 1,239 12 5/ 14,871.00
Jefe de RRHH 1 5/ 1,239 12 5/ 14,871.00
Jefe comercial y marketing 1 5/1,239 12 5/14,871.00
Jefe de calidad y servicios (soporte) 1 5/1,239 12 5/ 14,871.00
Operadora 2 51,239 12 5 29742 .00
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS POR ANO SJ-'r 105.457.00

Fuente: Elaboracion propia.

CAPITULO VIII: ASPECTOS LEGALES, TRIBUTARIOS Y LABORALES

8.1. Aspectos Legales
La empresa, serd constituida como una Sociedad Andnima Cerrada (SAC), la cual se

creara de acuerdo con la Ley General de Sociedades (Ley 26887, 1997), donde se contara
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con los siguientes drganos representativos, gerencia, directorio y junta general de
accionistas, nuestra empresa estara ubicada en el distrito de Surco y estara constituida
bajo el régimen tributario MYPE, perteneciente al sector servicios.

8.2. Tamaiio de la empresa

El Tamano de la empresa se define de acuerdo con la ley 30056, “Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversién, impulsar el desarrollo productivo y el

III

crecimiento empresarial”. Con esta ley podemos clasificar a TecPro como una Micro y
Pequeiia empresa, donde las ventas maximas no den superar las 1700 unidades

impositivas tributarias (UIT).

8.3. Aspectos Tributarios

La empresa TecPro elaborara una minuta respecto a la constitucién de la empresa en los

cuales se detalla lo siguiente:

Reserva del Nombre: TecPro

= Documentacion de identidad del titular y de los socios.

= Descripcion de la actividad econdmico: Mantenimiento de servicios para el
hogar.

= Capital de la Empresa y el estatuto.

8.4. Regimenes Tributarios
Dentro de los cuatro regimenes que contempla el sistema tributario de acuerdo a la
SUNAT, podemos definir que la empresa TecPro, pertenece al Régimen especial de

Renta (MYPE), considerando que los ingresos anuales tienen un monto limite de
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5,950,000 dicho monto es mayor a la proyeccién de ventas anuales que hemos
estimado, ademas se considera elegir este régimen pues las declaraciones son anuales
y tendremos las siguientes ventajas:

= Montos a pagar segun la ganancia obtenida.

Tasas reducidas.

Poder realizar cualquier tipo de actividades.

Facilidad para emitir diferentes comprobantes de pago.

Llevar libros contables en funcién de tus ingresos.
8.5. Aspectos Laborales
Dentro de los aspectos laborales, existen dos modalidades, los cuales son: vinculo
laboral dependiente y vinculo sin relacién de subordinacion con un trabajador
independiente, estas formas de empleo estan legisladas, supervisadas y fiscalizadas por
el estado.
a) Modalidades de contrato (administrativos)
Bajo este concepto la Empresa TecPro celebrara contratos de trabajo dependiente
(subordinacidn), permitiendo que nuestro personal trabaje bajo nuestra direccién
y condiciéon por el tiempo que consideremos necesario a cambio de una

remuneracion mensual.

b) Modalidad de contratos (Técnicos)
En los contratos de locacidon de servicio esta regulado por el articulo 1764 del

cadigo civil.
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CAPITULO IX: PLAN FINANCIERO

9.1. Historia financiera de la empresa
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TecPro S.A.C al ser un proyecto nuevo introducido a mercado, tiene establecido iniciar
sus operaciones el 01 de enero del 2021, funcionard tributariamente bajo el régimen
MYPE (micro y pequefia empresa) perteneciente al sector servicio. Posteriormente se
detallara la viabilidad del negocio.
9.2. Datos, supuestos y politicas econdmicas y financieras
» La evaluacion financiera se ha realizado para un periodo de 5 afios.
» Laempresa se constituird como una Sociedad Andnima Cerrada (SAC). Los socios
son los integrantes de este plan de negocio.
= Las proyecciones financieras tanto los ingresos como egresos se han considerado
en moneda nacional (soles).
= Se contempla que el capital es 70% aporte de los accionistas y 30% préstamo del
sistema financiero, este uUltimo con una tasa anual del 14% a un plazo de 5 afios.
= El capital de trabajo se ha calculado bajo el método del periodo de desfase a 90
dias.
= La politica de cobro sera por cualquier medio de pago virtual mediante la pagina
web o aplicativo (tarjetas de crédito y débito).
= Elservicio de la deuda se calculd a precios constantes para los 5 anos, el cual se
deflacto con una tasa de inflacién de 1.68%.
= De acuerdo a la informacion de SUNAT se considera 25% de depreciaciéon anual
para los activos tangibles y 10% para los activos intangibles.
= Se determind el Costo Variable Unitario de S/ 65 soles de comision por servicio

brindado para el técnico.
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® Los flujos de caja econdmico y financiero se han descontado al costo promedio
ponderado del capital del inversionista (WACC), a la tasa del 11%.
= De acuerdo a las expectativas de rentabilidad de los inversionistas se contempla
un costo de oportunidad (COK) del 12%.
= Se realiza el analisis de rentabilidad del VANE, TIRE, VANF, TIRF Y PRI.
9.3. Plan de ventas de la empresa
Segun el estudio de mercado realizado se obtuvo el analisis de la cantidad de demanda
en el cual se estima realizar 7962 servicios para el mantenimiento del hogar respecto al
afio uno. Esto da un ingreso total de servicios de S/ 796,158 en el afio. Se proyecta un
crecimiento de 20% de la demanda de servicios para los afios posteriores.
En el anexo 2 se detalla la proyeccién de ventas de la empresa.

9.4. Anadlisis de costos

a) Inversion en activos fijos
Se ha considerado separar el total de inversidon en activos fijos en tangibles e

intangibles.

En el anexo 6 se detalla los costos estimados los cuales incluyen el IGV.
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b) Costos de ventas
En este punto se estan considerando costos en los que se incurrird para ofrecer
los servicios como costo de alquiler, servicios de tercerizacion, gastos de

mantenimiento, entre otros.

En el anexo 6 se detalla los costos estimados.

¢) Gastos administrativos
En este punto se consignan gastos de personal administrativo quienes estaran en
planilla y otros gastos adicionales.

En el anexo 6 se detalla los gastos estimados.

d) Gastos de ventas

En este punto se detallan todos los gastos que incurren en el plan de marketing

para promocionar las ventas de los servicios que se va a brindar.

En el anexo 6 se detalla los gastos estimados.
9.5. Presupuesto de ingresos y egresos
En el presupuesto de ingresos se detalla el flujo de ingresos constantes correspondiente
alos 5 afos. En el presupuesto de egresos, el cual se trabajoé del mismo modo a precios
constantes se detalla el total de egresos que corresponde a la sumatoria de los costos
variables y costos fijos en base a los 5 afios.

En el anexo 7 se detalla el presupuesto de ingresos y egresos.
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9.6. Punto de equilibrio de la empresa

El punto de equilibrio para el proyecto es de 7713 servicios, esto quiere decir que con
esa cantidad de servicios brindados la empresa no genera ni pérdidas ni ganancias y
puede continuar con las operaciones. Asi mismo, se calcula la cantidad a vender para
obtener margenes de ganancias del 10%, 15% y 30% en funcidn a los ingresos por ventas.
En el anexo 8 se detalla el punto de equilibrio.

9.7. Inversion inicial

Se determind una inversion inicial total de S/ 273,504 soles para el inicio de operaciones,
la cual corresponde a la sumatoria de la inversion en activos fijos e inversion en capital
de trabajo.

En el anexo 9 de detalla la inversion total.

9.8. Capital de trabajo

Se realizo el calculo del capital de trabajo de S/ 191,924 soles bajo el método del periodo
de desfase a 90 dias lo cual permitira cubrir costos y gastos para los tres primeros meses
en caso no se obtenga la liquidez necesaria.

En el anexo 10 se detalla el capital de trabajo.

9.9. Fuentes de financiamiento

En este punto se contempla que el capital es 70% aporte de los accionistas y 30%
préstamo del sistema financiero, este ultimo con una tasa anual del 14% a un plazo de
5 afios. El servicio de la deuda se esta considerando a precios constantes.

En el anexo 11 se detalla el servicio de la deuda.
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9.10. Proyeccidn de flujo de caja

Este punto contempla el flujo de caja econdmico en base a la inversidn total de Ila
empresa y el flujo de caja financiero en base a la inversidon de los accionistas. Esta
proyeccién de flujo de caja dard a conocer la viabilidad y rentabilidad del proyecto a los
inversionistas.

En el anexo 12 de detalla los flujos de caja.

9.11. Anadlisis de rentabilidad

Luego de la evaluacidn financiera se determina que nuestro plan de negocio es viable,
ya que cuenta con un VANE positivo de S/ 199,879.94 y con una TIRE del 26%, lo cual
significa que el proyecto a cubierto la tasa de rentabilidad minima exigida por los
inversionistas (WACC). Asi mismo, se calculd el periodo de recupero de la inversién (PRI)
el cual indica que sera en cualquier mes del afio cinco, dado que la inversidn es alta.

En el anexo 13 se detalla el analisis de rentabilidad.

9.12. Andlisis de sensibilidad y riesgo de la empresa

En el analisis de sensibilidad del punto muerto (unidimensional) se elabord en base a
cuatro datos inputs de mayor relevancia para el proyecto, en cual se determind que la
variable mds sensible es el precio, ya que influye directamente en el flujo de ingresos.
Por otro lado, en el andlisis de sensibilidad (multidimensional) se trabajo en base a tres
escenarios: base, pesimista y optimista en el cual se concluyd que el proyecto es
medianamente riesgoso, ya que en los dos primeros escenarios el VAN es positivo.
Adicionalmente, la probabilidad de que el van sea menor a cero es el 20% y de que sea
mayor o igual a cero es del 80%.

En el anexo 14 se detalla el analisis de sensibilidad y riesgo de la empresa.
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CAPITULO X: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1. Conclusiones

. Se verificé que el 86.8% de los encuestados realizan sus compras online
desde la comodidad de su hogar, por lo tanto, se puede determinar que
el presente proyecto satisface la necesidad del consumidor al solicitar los
productos y/o servicios de manera rapida y segura a través de un
aplicativo.

° De acuerdo a la encuesta realizada, se pudo determinar que el 53.4% de
las personas encuestadas pertenecen a los distritos de Lima Moderna, de
los cuales el 20% estarian prestos a solicitar el servicio de mantenimiento
para el hogar, mediante un aplicativo mavil.

° El proyecto es factible, ya que segun el informe técnico de las
“Estadisticas de las tecnologias de informacidn y comunicacién en
hogares” elaborado por el INEI, al primer trimestre del presente afo,
muestran que el 93,3% de los hogares del pais existe al menos un
miembro de la familia con teléfono celular, ademas este mismo informe
nos muestra que el 87,9% de la poblacion usa internet, esta informacién
es relevante para concluir la factibilidad de este proyecto, debido a que
TecPro es un aplicativo (App) que debe ser descargado mediante un
dispositivo movil.

° El proyecto es viable, dado que el resultado del VAN es positivo, esto
quiere decir, que ademas de recuperar la inversiéon y de obtener la

rentabilidad deseada se logra un excedente de 5/.199,879.94; respecto a
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la TIR se obtuvo un resultado de 26% sobre el WACC calculado de 11%.
Asi mismo, el periodo de recupero de la inversién se dard en cualquier
mes del afio 5 dada que la inversién es alta.

° En base al andlisis de sensibilidad del punto muerto unidimensional se
determind que la variable mas sensible es el precio y respecto al andlisis
multidimensional que se realizé, se puede deducir que el proyecto es
medianamente riesgoso, ya que en dos escenarios de los tres planteados
se obtiene un VAN positivo. Adicionalmente, la probabilidad de que el
VAN sea menor a cero es del 20% y de que sea mayor o igual a cero es del

80%.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

10.2. Recomendaciones

° Realizar un estudio de mercado mas completo a nivel de lima
metropolitana en la cual nos permita abarcar distritos del segmento B a
los cuales se podria considerar dentro de nuestro publico objetivo.

° Evaluar la posibilidad para generar nuevos ingresos a través de
publicidades alquilando un espacio dentro de nuestro aplicativo,
mostrando publicidad de proveedores que pertenecen al rubro.

° El servicio de mantenimiento es un servicio rentable por lo que seria
factible ampliar la cobertura en los demds distritos de Lima
Metropolitana como Jesus Maria, Magdalena del Mar, Lince y Barranco.

. Incorporar a nuestra propuesta servicios que puedan complementar
como servicios de asesoria telefénica en temas de mantenimiento del
hogar.

° Para establecer una ventaja competitiva sostenible, sera necesario
generar alianzas estratégicas con nuestros proveedores de software y
proveedores de materiales para desarrollar un servicio integral.

° Debido a que existen varias alternativas de proveedores de software y
hosting podria surgir un riesgo en caso no se realice un contrato
exclusivo, ya que al término de este se podria perder informacion o
generar algun tipo de fraude relevante de nuestros clientes.

° Se recomienda invertir en asesorias para el desarrollo y actualizaciéon del
aplicativo lo cual permitird mejorar la interaccién online con nuestros

clientes y técnicos.
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ANEXOS
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Anexo 1
Resultados de encuesta.

1. ¢Cual estu género?

@ Mujer
@ Hombre

2. ¢Cudl es tu rango de edad?

@ Wenor o igual a 17 afios

@ D= 18 a 24 afios
De 25 a 39 afios
14.9% @ D= 40 a 55 afios
— @ De 56 a 65 afios
® De 56 a mas afios
16,6%
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3. ¢Hasrealizado anteriormente una compra online?

® s
P ho

4. ¢En qué zona de Lima Metropolitana vives actualmente?

@ LIMA MODERMA: Barranco, Jesus
Maria, La Molina, Lince, Magdalena del
Mar, Miraflores, Pueblo Libre, San Borja,
San Isidro, San Miguel, Santiago de
surco y Surguillo

@ LIMA SUR: Chorrillos, Lurin,
Pachacamac, San Juan de Miraflores,
Villa el Salvador, Villa Maria del Triunfo
Otro - Al seleccionar esta opcion se

procedera a terminar la encuesta.
Gracias.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

5. éSolicitarias servicios de mantenimiento y reparacién para el hogar mediante un aplicativo
de celular? (Lima Moderna).

@ No
® Si

6. ¢Cudnto es tu gasto promedio cuando compras online?

@ No =abe / no recuerda
@ Wenor a 5/50 soles

Oe 5/51 a 5130 soles
@ De S/151 a S/250 soles
@ C= 5/251 2 5/500 soles
® De S/501a S/1000 soles
® Mayor a /1000 soles
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7. ¢éCon qué frecuencia compra productos o servicios online?

@ Mo sabe / No recuerda
® Semanal
Quincenal
® Wensual
@ Trimestral
® Semestral
® Anual

8. ¢Desde qué lugar usted se conecta frecuentemente por internet para realizar la compra
online?

@ Casa
@ Trabajo/ empresa
Universidad
@ Puntos de Acceso plblico (centro com...
@ Puntos de Acceso privado (salas dein...
@ No compro por Internet
@ Celular
@ Datos propios

12 W
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9. ¢Cudl es el medio electrénico que usa para hacer su compra en Internet?

Computador de escritorio 134 (25,7 %)

Celular (smartphone) 422 (81 %)
Computador portatil (laptop,
notebook)

Tablet / Ipad

172 (33 %)

Mo compro por Intermnet|—2
La qseal—1

NINGUNO |1
1

1

Nunguno

I_f' —
0 100 200 300 400 500

10. ¢De qué manera accede finalmente al sitio web en el que realiza la compra de un producto
o servicio?

UllLd Ul DusLdauul I:]. UUUHI!:._
Yahoo u. .

279 (53,6 %)
145 (27,8 %)

A través de un link 96 (18 4 %)

0,
Publicidad en redes sociales 46 (8.8 %)

(Facebook, . ..

A traves de una aplicacion
mavil ecomme....

A través de una aplicacion

258 (49,5 %)

82 (15,7 %)
60 (11,5 %)
27 (5.2 %)

movil de Tra. . 7 (1.3 %)
Amazon, Ebay|—2 (0,4 %)
Me llegan al correol—1 (0,2 %)
Ninguno|—1 (0,2 %)
Y-1(0,2 %)
0 100 200 300
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Anexo 2

Prueba psicotécnica

PRUEBA PSICOTECNICA
| i 'fvl

Apellidos y Mombres:

Puesto a que postula:

Fecha:

Titulos de dibujos:

b

Lid

nook

&

7.

.

Dibujo que mas le gusto:

Dibujo que memnos le gustd:

Dibujo que le parecid mas facil:

Dibujo que le parecid mas dificil:
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Anexo 3

Entrevista personal

FORMATO DE ENTREVISTA DE SELECCION DE PERSONAL

Apellidos y Nombres:

Puesto a que postula:

Fecha:

Formlacion de preguntas

1. Cuénteme un poco sobre usted.

2. ¢Qué sabe sobre nuestra organizacion?

3. ¢Por qué quiere trabajar para / con nosotros?

4. ;Por qué deberiamos contratarlo?

5. ¢Cudles son sus fortalezas y debilidades?

6. ¢Como describiria su personalidad?

7. ¢Cuéles son sus meas a largo plazo?

8. ¢Que expectativas para sus labores?
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Anexo 4

Speech y protocolo para ingreso a hogares

A SPEECH DE TECNICO Y PROTOCOLO DE SEGURIDAD COVID

Ry
[TeC- PRO |

Buenos dias / tardes / noches

Mi nombre es , soy tu técnicc asignado para

realizar el trabajo de que solicito por el aplicativo TecPro.

Antes de iniciar con el servicio, necesito que me brinde 5 minutos para seguir mi

protocolo de desinfeccion.
Inicio de protocolo

1. Aplica desinfectante mediante un spray a las suelas de sus zapatos, mochila y/o
algiin implemento que lleve el técnico.

2. Asegura que su mascarilla esté correctamente colocada.

3. Aplica alcohol en gel en sus manos.

4_ Desinfecta su celular usando un sachet de pafitos desinfectantes.

(Todos estos pasos se realizarén en presencia del cliente respetando el metro de

distancia).

Muchas gracias por la espera, ahora solicito su conformidad para ingresar a su domicilio

y proceder con el inicio del servicio solicitado.
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Anexo 5

Kit de protocolo de seguridad Covid-19

1EL

KIT DE PROTO

!

Entregado a:

Apellidos y nombres:

COLO DE SEGURIDAD COVID-19

Fecha:

Productos:

Mascarilla normada

Dispensador con alcohol en gel

K_/

Dispensador con alcohol (Spray)

Pafios desinfectantes

Firma de conformidad
DNI:
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PLAN DE VENTAS DE LA EMPRESA

CANTIDAD TOTAL SOLES
Maestros COSTO POR SERVICIO,  MES ANO MES ANO
Gasfiteria s/ 100.00 100 1200 S/ 10,000.00 s/ 120,000.00
Electricidad S/ 100.00 110 1320 S/ 11,000.00 S/ 132,000.00
Drywall m2 s/ 100.00 130 1560 S/ 13,000.00 S/ 156,000.00
Cerrajeria s/ 100.00 0 1080 S/ 9,000.00 s/ 108,000.00
Electrodomésticos s/ 100.00 100 1200 s/ 10,000.00 S/ 120,000.00
Pintura por m2 s/ 100.00 134 1602 S/ 13,350.00 S/ 160,200.00
TOTAL 664 7962 S/ 66,350.00 S/ 796,158.00
ANEXO 7
ANALISIS DE COSTOS Y GASTOS
TOTAL INVERSION EM ACTIVOS
ARTICULD ACTIVOS FUOS MEDIDA PRECIO UNIT. CANTIDAD | TOTAL INVER.
EQUIPOS
1 Teléfono basico Und. 5/ 60,00 4 5/ 240.00
2 Laptop HP1000 Und. |5/ 1,700.00 5 s/ §,500.00
3 Programa Antivirus Und. S/ 90.00 5 S/ 450.00
q Impresora Und. S/ 300.00 1 S/ 300.00
EQUIPAMIENTO DE OFICIMNA
1 Escritorico con sillas Und. S/ 400.00 5 S/ 2,000.00
2 Estante Und. 5/ 150.00 2 S/ 300.00
3 Pizarra Und. S/ 90.00 1 S/ 90.00
INVERSIOMNES EM INTANGIBLES
1 Constitucion de la empresa e inscripcion en sunarg Und. S/ 2,000.00 1 S/ 2,000.00
2 Licencia de funcionamiento Und. S/ 1,000.00 1 S/ 1,000.00
3 Software Und. 5/ 60,000.00 1 5/ 60,000.00
4 Plan hosting + dominio Und. S/ 2,500.00 1 S/ 2,500.00
5 Afiiacion PosVisa Und. S/ 1,700.00 1 S/ 1,700.00
[ Pagina Web/ redes sociales Und. 5/ 2,500.00 1 5/ 2,500.00
IGV 18% |5/ 14,684
TOTAL INVERSION EN ACTIVOS INCLUIDO 1GYV 5/ 81,580.00
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COSTO DE VENTAS

DETALLE PRECIO UNIT. |CANTIDAD AMUAL|TOTAL ARO

Alguiler de oficinas 5/ 1,200.00 12 5/ 14,400.00
Servicios de terciarizacion

Contabilidad 5/ 950.00 12 5/ 11,400.00

Induccion de personal (técnicos) 5/ 50.00 12 5/ 600.00

KITS de proteccian | técnicos) S5 200.00 12 5 2,400.00
Desarrollo del App 5/ 3,000.00 12 5/ 36,000.00
Gastos de mantenimiento

Servicios basicos(agua, luz, teléfono, internet] s/ 1,000.00 12 5/ 12,000.00

TOTAL COSTO DE VENTAS POR ARO S/ 76,800.00

GASTOS ADMIMNISTRATIVOS
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO LIMI. CANTIDAD ANUAPAGO TOTAL
Costo de publicacion de puestos 2 5/ B0.0O 1 5/ 160,00
Flanilla
Gerente general 1 &5/ 1,239 12 S/ 14,871.00
lefe de finanzas 1 &/ 1,239 12 5/ 14,871.00
Jefe de RRHH 1 &5 1,239 12 5/ 14,871.00
Jefe comercial y marketing 1 s/ 1,239 12 5/ 14,871.00
lefe de calidad y servicios (soporte) 1 5/ 1,239 12 5/ 14,871.00
Operadora 2 5/ 1,239 12 5/ 29,742.00
Otros gastos terciarizados
Fotochecks 50 S/ 9.00 1 S/ 450.00
Unifarme corporativo (palos) 50 &/ 15.00 1 S/ 750.00
TOTAL GASTOS ADMIMISTRATIVOS POR ARlO §f 105,457.00
GASTOS DE VENTAS
DESCRIPCION MONTO FRECUEMCIA TOTAL ANUAL
Publicidad redes sociales S/ 1,000.00 12 S/ 12,000.00
Wolantes S/ 500.00 12 5/ 6,000.00
Tarjetas de presentacion S/ 100.00 [ 5/ 600,00
Pago por click S/ 1,000.00 12 S/ 12,000.00
Gasto en publicidad por puntos S/ 4,000.00 12 S/ 48,000.00
TOTAL GASTO POR VENTAS AL ANO 5/ 78,600.00
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ANEXO 8

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

PRESUPUESTO DE INGRESOS

PRESUPUESTO DE EGRESOS  ( A precios constantes )
HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS )
DETALLE 0 1 2 3 1 5
Volumen de servicios[q)  unidades/ afio 1,962 9,554 11,465 13,758 16,509
Comision S/ S1TH0270] S/ 62100324 S/ 74520389 [ S/ 89424467 ]S/ 1,073,093.60
C0STOS VARIABLES S/ 51750270 [ S/ 621,003.24 | S 745,203.89 | S/ 89424467 S/ 1,73,093.60
Gastos administrativos S/ 105457.00[S/ 10545700] S/ 105457.00] S/ 105457.00]S/  105457.00
Costos de operacion S/ 76.800.00[S/ 76800005/ 7680000 ]S/  76,800.00 S/ 76,800.00
Gastos de ventas S/ 78.600.00[S/ 7860000/ 78600.00 S/  78,600.00 S/ 78,600.00
€0STOS FIOS S/ 260,857.00 [ S/ 260,857.00 | SI 260,857.00 | S/ 260.857.00[ S/ 260.857.00
TOTAL DE EGRES0S 'S/ 778,359.70 | S/ 881,860.24 | 5/1,006,060.89 [ S/ 1,155,101.67 [ &1 1,333,950.60 ]
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ANEXO 9

PUNTO DE EQULIBRIO DE LA EMPRESA

PUNTO DE EQUILIBRIO
DESCRIPCION 0 [ 1RAND ] 200 A0 |  3Emaflio | 4toafio | stoafio | [ Unidades |
Precio =l 100 | &/ 100 | & 100 | & 100 | & 100 sl unid
Cantidad de servicios 7962 9554 11,465 13,758 16,509 unid
Flujo de ingresos constantes (p*q) s/ 796,158.00 | §/ 95538960 | 5/ 1146467525/ 1375761025/ 165081323
COSTOS VARIABLES 5/ 517 60270 | 8. 62100324 | 5. 74520389 | 8/ 894 24467 | 8/ 107309360 s/ afio
costo variable unitario [ cvu ) 65.00 65.00 65.00 65.00 65.00 unid
COSTOS FUOS Sl 269952 | 5/ 269,952 | 51 269,952 | 8. 269,952 | 51 267827 s/, / afio
costo fijo unitario [ cfu. ) 330 28.26 23558 19.62 16.22 unid
[MARGEN DE CONTRIBUCION | | 35.00 | 35.00 | 35.00 | 35.00 | 35.00 |
P.E. [ en unidades vendidas ) 7713 7713 7713 7713 7 652 unid
P.E.{ en unidades monetarias ) 51771,29143 51771,291.43 51771,291.43 5/771,291.43 5/765,220.00 sl
Cantidad a vender para obtener:
Margen de 10% de los ingresos 4813 4372 4,062 3,836 3,630 unid
Margen de 15% de los ingresos 5,284 4757 4,383 4128 3,804 unid
Margen de 30% de los ingresos 747% 6,467 5,811 5,359 4,980 unid
ANEXO 10

INVERSION INICIAL Y CAPITAL DE TRABAJO

CAPITAL DE TRABAIO
DETALLE HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO { ARIOS )
1] 1 2 3 4 5
Costo total anual 5/778,359.70| 5/BB1,B60.24| 5/1,006,060.89) 5/1,155,10167| 5/1,333,950.60
MNecesidad de Capital de Trabajo 5/191,924.31| 521744409 S5/248069.81) &5/284 81959 5/328,919.33
Incremento de capital de trabajo 5/191,824.31| 5/25520.68| 5/30,624.82 5/36,749.78 5/44,089.74
| alor de recuperc del capital de trabajo: | Sf323,919|
INVERSION TOTAL |
CONCEPTO INVERSION
0 | 1 | 2 | 3 4|
Inversion en activos fijos S1.81,580
Inversion en capital de trabajo S1591,924
Inversion total 51.273,504
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ANEXO 11

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

SERVICIO DEL PAGO DE LA DEUDA

Maonto del préstamo S/ 82,051.00
Tasa de interes 14% anual sobre saldos
Plazo 5 amortizacidn de la deuda
Pagos Cuotas constantes
Cuota constante 5! 23,900
SERVICIO DE LA DEUDA ( Precios corrientes ) 1
l 0 I 1 I 2 I 3 I 4 I 5 I
Saldo inicial =l 82,051.00 | 8/ 6963503 | 5/ B5487.25 | B/ 3935536 [ &/ 20,965.01
interés &=l 11,487.14 | 8/ 974032 (& 7,768.22 |8/ 550975 |8/ 2093510
Amortizacion S/ 12,412.97 | 8/ 14,15078 | 8/ 16,131.89 | 8/ 18390.36 [ S/ 20,965.01
Saldo final Si 82,051.00 | S/ 659,638.03 | S/ 55487.25 | 8§/ 39,355.36 | 8/ 20,965.01 [ S8/ -

SERVICIO DE LA DEUDA ( Precios constantes)

l o I i I 2 I 3 I 4 | 5 |
Salda inicial S 50,695.32 [ &I, B7 355.87 |5/ 52782095/l 36818.13] 5. 19.289.34
Interés R 11,207.34 | SI. 9429082 | S/ 738949 |5/ 515454 |5/ 270051
Amortizacion R 12,207.87 | 8. 13,687.03 | &/ 1534542 | 5. 17,204.73 | 5/ 19,280.34
Saldo final 5/, §0,695.32 | SI. 68,487.44 | SI. 53,668.83 | S/. 37,436.68 | §. 19,613.40 | SI. -
ESTRUCTLIRA DE FINANCIAMENTO COSTO DEL FINANCIAMIENTO
Financiamiento 30% 10%
Accionistas 70% COK 12%
CPPC =] 1%

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

ANEXO 12

PROYECCION DE FLUJO DE CAJA ECONOMICO Y FINANCIERO

FLUJO DE CAJA ECONOMICO

0 1 2 3 4 5

Ingresos de efectivo S 796,158.00( S/ 955,389.60| S/ 1,146, 467.52| S/ 1,375761.02| S/ 1,650,913.23

Costos fijos St 260,857.00| S/ 260,857.00| S/ 260,857.00| S/ 260,857.00| S/ 260,857.00

Costos variables S 517,502.70( S/ 621,003.24( S/ 745,203.89( S/ 894,244.67| S/ 1,073,093.60

Depreciacién y amortizacion St 9,095.00 S/ 9,095.00| S/ 9,095.00 S/ 9,095.00| S/ 6,970.00

Utilidad antes de impuestos S 8,703.30| S/ 64,434.36| S/ 131,311.63| §/ 211,564.36( S/ 309,992.63

Impuesto a la renta ( 30% de U. bruta ) St 2,610.99| S/ 19,330.31| S 39,393.49| S/ 63,469.31| S/ 92,997.79

Utilidad después de impuestos S 6,002.31| S/ 45104.05| S/ 91,918.14| S/ 148,095.05( S/ 216,994.84

Depreciacién y amortizacion St 9,095.00 S/ 9,095.00| S/ 9,095.00 S/ 9,095.00| S/ 6,970.00

FLUJO OPERATIVO S/ 15187.31| S/ 54,199.05| S/ 101,013.14( S/ 157,190.05( S/ 223,964.84
Inversidn fija S/ 81,580.00

Inversidn en capital de trabajo St 191,924.31| S 25,520.68| S/ 30,624.82| S 36,749.78| S/ 44,099.74| S/ -

Valor de recupero de la inversidn fija S/ 34,850.00

Valor de recupero del capital de trabajo s/ 328,919.33

FLUJO NO OPERATIVO -81 273,504.31| -8/ 25,520.68| -8/ 30,624.82| -S/ 36,749.78| -8/ 44,099.74| S/ 363,769.33

FLUJO DE CAJA ECONOMICO S0 273,504.31 |-8/ 10,333.37 | &/ 23,574.23 | 8/ 64,263.36 | S/ 113,090.31 | &/  587,734.17

-5/ 273.504.31 )-8/ 9.280.92 | 5/ 19.016.70 | S/ 46,559.66 | 5/ 73,590.29 | 5/ 343.498.51

-5/ 273.504.31|-S/ 28278522 |-S/  263.768.52 |-S/ 217,208.87 |-5/ 14361857 | &/  199.879.94

5

0 1 2 3 4 5

[FLUJO DE CAJA ECONOMICO S 35043 -8 1033331 | ST 235143 | S 64,263.36 | &/ 113,090.31 | S/ 58773417

Interés 8 12973 |8 §429.82 |8/ 7,389.49 |8/ 51848418/ 270051

Amortizacion S/ 1220787 |5 1368703 |8/ 15,34542 S/ 1720473 S/ 1928934
Préstamo S/ 82,051.00

Interés*30%= Escudo Fiscal s/ 33892018/ 282895 | S/ 2.216.85 | S/ 1,546.36 | S/ 81015

[FLUJO DE CAJA FINANCIERO S 1914530 |81 3044939 | S 3,286.33 | 8/ ,745.30 | 81 9221740 | 81 566,554.48

S AN483N S 271869581 261984 | S NAI.04 S 5864396 | S/ 3478.22

-5/ 19145331 -5/ 218,640.26 |-5/  216,020.42 |-S/ 184,883.36 |-5/ 12623942 | S/ 195.238.80

5
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ANEXO 13

ANALISIS DE RENTABILIDAD

VANE 5/199,679.94
TIRE 26%
PRI 5
VANF S/ 195.236.80
TIRF 29%
PRI 5
ANEXO 14

ANALISIS DE SENSIBILIDAD Y RIESGO DE LA EMPRESA

ANALISIS DEL PUNTO MUERTO ( Unidimensional )
VARIABLE DE ENTRADA PTO MUERTO %
Precio unitario del producto | S/ 100.00 | &/ 94 6%
Software Sf 60,00000 | 5/ 383670 939%
Comisién (Cvu) s/ 62.00 | S/ 71 10%
Gastos de ventas/publicidad | S/ 4500000 | 5/ 116516 143%
VAN( )=|$ 199,680
TIR= 26%
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ANALISIS DE SENSIBILIDAD ( Multidimensional )
VARIABLES ESCENARIOS
BASE OPTIMISTA PESIMISTA
Precio unitario del producto | S/ 100.00 | 5/ 10600 | 5/ 95.00
Software S/ 6000000 | S/ 5000000 | S/ 70,000.00
Comisidn (Cvu) S/ 6500 | S/ 60.00 | S/ 70.00
Gastos de ventas/publicidad | 5/ 48 000.00 | 5/ 45,000.00 | S5/ 50,000.00
VAN )=| S 199 87994 | 5/512 054 80 |-S/ 137 796.04
TIR = 26% 50% 2%
Probabilidad de ocurrencia | 50%| 25%| 25%|  100%)|
VAN (E)=| Sf 183,504 66
VARIANZA = | S/ 52 B28 908 237 95
DESV.STD=| S/ 229 84540
X= 0
Probabilidad de que x<0 20%
Probabilidad de que x==0 80%
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Tiendas Mejoramiento del Hogar

Sodimac
Promart
Maestro

Proveedor de sofware

Asistencia inmediata a los Hogares

Evaluacién de restriceiones,

Value Proposition

Formalizacidn

Customer Relationships

Capacitaciones

Customer Segments

Hombre y mujer

Reclutamiente de Técnicos

Otorgar conocimientos y actualizacion

Conseguirle clientes

Recongcimiento

De 25 a 60 afios

Ineremento de clientes

Demograficos
Chorrillos
Marketing Proveer de herramienta a bajo costo Servicios + seguros Barranco
Provesdores de soporte sistemas i i . iy M ﬂ
Difusion en medios digitales. irafiores
Respaldo en los servicios Surco
Institute de formacidn téenica

SEMATI

Tecnicos CfExperiencia
informacion de lista de clientes
Key Resources

Channels Gasfiteria
- - Carpinteria
formacion profesional Electricidad
Plataforma teenclégica Aplicacion (Android/I0S) Cerrzjeria
Pintura
Dispositive mdwil

Pagina WEB Reparacion de Electrodomésticos

Herramientas de trabajo

Correo Electronico

Licencia y patente

Redes sociales

Facebook
Instagram
Youtube

Cartera de clientes

Cast Structure

Revenue Streams
Personal

Servicios Pages Varios Medies de pago Eﬂju por publicidad
Yape

Alquileres de oficina Publicidad Froveedor de sofware Plin
Pago efectivo

Transferencias
L
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BUSINESS MODEL CANVAS - CLIENTE FINAL

Personal Técnico

Provesdores de soporte sistemas

Asistencia inmediata a los Hogares

Value Proposition

Servicio de calidad [Garantia de satisfaccidn)

Customer Relationships

kﬂ- personalizada

Customer Segments

Hombre - Mujer (Jefe de hogar)

Empresa que brindan el soporte a la
aplicacion y desarrollo de pagina
web.

ASSETEC.

Tiendas Mejoramiento del Hogar

Soporte en el plan de capacitacisn de
personal.

Recepeitn de solicitudes por APP
(Android/Apple)

Mejoramiento del Hogar

Sodimac
Promart
Maestro
Castor

Cast Structure

Key Resources

Personal (RRHH)

App localizacién del cliente

Oficina

Disponibilidad inmediata

.

Entre 25 a 65 afios

con pr i pacitad

Ir
para solucionar a tu problema doméstico

Reserva a un minuto [Plataforma digital}

|

Buscan soluciones a problemas domeésticos

taa.m

Nivel Socio Econdmico

AfB

Demografics

Channels

Canal virtual o mdvil

ChorrillosBarrancoMiraflores

Redes sociales

Aplicacién

Pagina web

Correo Electronico

Personal

Alguileres de oficina

Proveedor de sofware

Servicios Publicidad

Pagos Varios

Revenue Streams

Medios de pago
Yape!

Plin

Pago Efectivoe

Transferencias
e

Servicio de mantenimiento

Brindado por los
icos Profesionales.

Ingreso por publicidad

Marcas propias.
dedores.
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ANEXO 17

APLICATIVO MOVIL

Iy

Ootros sotIos oXOUT
pat £
lgi

Nuslros Senacios { o Dectricists
' a A
Todos los senviclos para ’m /I é m

tu hogar a un cick de
TEC - PRO dstancia Te conectamos
oon oS mejres
profesionales de
maniesimiento para las Gasliteris z -

majoras di tu hoga
Bl A
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Nosotros | Nosotros Nosotros
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Cobertura l:izi A | @

Califica el servido
brindado por nuestro

Nuestro profesional se
P TecPro

comunicara contigo
Resultado

© o L8 & Skgite
En i\n:»r::k.x«nenn'
| S ) .
\
@ o iiGracias!!

@ Artivo Frank Montero Rios

ecPro: Cerrajero
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