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RESUMEN

En este documento se presenta un estudio de factibilidad, que permite evaluar la
viabilidad para la creacion de una empresa de multiservicios de hogares y oficinas
en la ciudad de Latacunga, enfocada a brindar un servicio integral, rapido, seguro y
confiable, como solucion a las necesidades de clientes insatisfechos por una
inadecuada seleccion de personal contratado para realizar labores en los hogares y
oficinas como limpieza, mantenimiento de infraestructura, reparacion de
electrodomésticos, jardineria y encomiendas. La metodologia que se utilizo para el
desarrollo del proyecto fue el método cuantitativo mediante un proceso descriptivo
- explicativo que permiti6 el andlisis de los datos obtenidos en las encuestas para
determinar actitudes y opiniones en el campo de estudio y de esta manera poder
establecer estimaciones precisas, ademas se utilizé el método analitico ya que se
establecieron fundamentos teodricos con el objeto de llegar a la solucion del
problema planteado. La poblacidn con la que se trabajé son las viviendas habitadas
de la ciudad de Latacunga, pertenecientes a los estratos de nivel socioeconémico
alto (A) y medio alto (B), con informacion basada en el Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos INEC, también se considerd las empresas calificadas por el
Servicio de Rentas Internas SRI como Contribuyentes Especiales. El estudio de
mercado permitié determinar las principales caracteristicas de la poblacion,
identificando sus necesidades y requerimientos; transformandolos en soluciones a
través del desarrollo de la herramienta CANVAS, identificando las distintas areas
de la empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.
El estudio de Factibilidad arrojo un VAN de $ 154.043,97, lo que permite
determinar que el proyecto es econdémicamente viable, se obtuvo un TIR de 60,35%
lo que se traduce en que el proyecto es rentable. El valor del B/C es del 1,26 y el
PAYBACK determind que a partir del tercer afio se empezara a recuperar la
inversion.

PALABRAS CLAVE: Emprendimiento, Factibilidad, Viabilidad, Multiservicios,
CANVAS, VAN, TIR, B/C, PAYBACK.
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ABSTRACT

Into this document is presents a feasibility study, what allows assessing the viability for the
multiservice company creation of homes and offices into Latacunga city, it focused onto
providing an integral, fast, safc and reliable service, as a solution to the unsatisfied customer
nceds, due to an inadequate hired staff selection to perform tasks into homes and offices, such
as: cleaning, infrastructurc maintenance, appliance repair, gardening and assignments. The
methodology, which is used for the project development was the quantitative method, through a
descriptive-cxplanatory process, which allowed the got data analysis in the surveys to determine
altitudes and opinions into study field and, in this way, it can to set precise estimates. Besides, it
was used the analytical method, since it was established theoretical foundations in order to reach
the problem posed solution. The population with what it was worked, they are the inhabited
dwellings from Latacunga city, belonging to the high level (A) and medium high (B)
sociocconomic social stratum, with information based on the Statistics and Census Ecuadorian
Institute INEC, it was considered the enterprises qualified by the Internal Revenue Service SRI
as Special Taxpayers, also. The market study allowed to determine the population main
characteristics, by identifying their needs and requirements; by transforming them into
solutions, through the CANVAS tool development, identifying the multiservice enterprise
different areas for homes and offices into Latacunga city. The feasibility study showed a
$154,043.97 VAN, what allow to determine, which the project is cconomically viable, it was
got a 60.35% TIR, what translates, which the project is profitable. The B/C value is 1.26 and the
PAYBACK determined, what from the third year will begin to be recovered the investment.

KEY WORDS: Entrepreneurship, feasibility, viability, multiservice, CANVAS, VAN, TIR,
B/C, PAYBACK.
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INTRODUCCION
El presente proyecto tiene la finalidad desarrollar el estudio de factibilidad para
la creacion de una empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la
ciudad de Latacunga; el proyecto se enfoca en la linea de investigacion de
“Administracion y Economia para el Desarrollo Social” y la sublinea de
“Emprendimiento”; porque esta orientado a impulsar la transformacion de la matriz
productiva, mediante un estudio de factibilidad en donde se analiza el mercado, los
aspectos técnico, administrativo, ambiental y financiero; necesarios para conocer si
el proyecto genera rentabilidad a sus accionistas, asi como también permite
identificar si el proyecto satisface las necesidades de los habitantes de la ciudad de

Latacunga en el area de servicios para el hogar y oficinas.

Para el desarrollo del segundo capitulo referente al estudio de mercado, se utiliza la
investigacion descriptiva y el método cuantitativo porque se analizaron los datos
obtenidos en las encuestas para determinar actitudes y opiniones en el campo de

estudio y de esta manera poder establecer estimaciones precisas.

En el tercer capitulo, se aplicd el método inductivo porque el estudio de factibilidad

fue estructurado en base a los resultados obtenidos en el diagndstico.

En el proceso de investigacion se revisé varios antecedentes siendo los de mayor

relevancia los siguientes:

Estudio de Factibilidad para la creacion de una Empresa Administradora de
Servicios Domeésticos en la Ciudad de Pereira de los autores Carlos Britto Cafias
y Angie Catherin Garcia Hernandez, afio 2016; cuyo objetivo general manifiesta:
Efectuar un estudio de factibilidad para la creacion de una empresa administradora
de servicios domesticos en la ciudad de Pereira para el afio 2016. En cuanto a la
metodologia utilizada por la naturaleza del proyecto el tipo de investigacion
seleccionado fue el descriptivo, debido a que por medio de él se busca especificar
caracteristicas del mercado en el que se desempefiard la empresa prestadora de
servicios domesticos, a su vez se recolecto toda la informacion pertinente que lleve
a conocer situaciones Yy alternativas relacionadas con el problema de la

investigacion, encaminada al cumplimiento y la validacion de los objetivos. Los



resultados obtenidos fueron que, de acuerdo al mddulo técnico, es viable crear la
empresa si se siguen todos los criterios desarrollados en este punto, sera una
empresa funcional y rentable segun las proyecciones financieras, de cumplirse todo
lo estipulado en el modulo financiero se espera un buen futuro econémico para la
empresa y alin mas si se toma en cuenta los resultados obtenidos en la (VPN) y la
(TIR).

Otra de las investigaciones es “Estudio de Factibilidad para la creacién de una
Pequefia Empresa que proporcione Servicios de Limpieza para Hogares y
Oficinas en la Provincia de Imbabura.” de la autora Monica Patricia Pozo Franco
afio 2014; cuyo objetivo general es realizar un estudio de factibilidad para la
creacion de una pequefia empresa que proporcione servicios de limpieza para
hogares y oficinas en la provincia de Imbabura, los métodos utilizados en esta
investigaciéon fueron el método inductivo, que permitié llegar a conclusiones y
deducciones de caracter general, a través del estudio de hechos y acontecimientos
de caracter particular. Realizando también un estudio descriptivo, que permitio
investigar todo el proceso de prestacion de servicios de limpieza, ya que busca
conocer el sector donde se implantara la pequefia empresa, asi como también
determinar las caracteristicas principales del mercado, los requerimientos técnicos
y de capital. La busqueda de informacién minuciosa a travées de la aplicacion del
método sintético, el cual permitié elaborar organigramas, cuadros sinopticos,
analisis y redacciones. Como conclusién principal se establecié que existe la
demanda del servicio, lo que enfatiz6 la importancia de crear la empresa y las

condiciones adecuadas para poner en marcha el presente proyecto.

Es también relevante la informacion de la tesis con el titulo: Estudio de
Factibilidad para la Creacién de una Microempresa de Servicio de Limpieza
para el Sector Privado en el Cantén Esmeraldas de las autoras Basurto Castro
Maria José y Estupifian Segura Dayana Yamileth, afio 2017 en la que se plantea
como objetivo general: desarrollar un estudio de factibilidad que permita definir la
viabilidad para la creacion de una microempresa prestadora de servicios
especializada en limpieza, cuyo enfoque es para el sector empresarial privado en el
canton Esmeraldas. Para el desarrollo del tema planteado, se involucran varios

métodos de investigacion de mercado, los cuales se derivan de los métodos de



investigacion exploratoria y descriptiva. En la elaboracion de esta investigacion se
considera un enfoque cuantitativo que también se lo conoce como matematico, una
de sus principales caracteristicas de este método es el uso de ndmeros y la
interpretacion de gréficos y tablas. Como conclusion principal respecto al estudio
de factibilidad, se establece que este es rentable y viable, por lo tanto, es
recomendable realizar la inversion. Esto basado en que los indicadores de VAN,
TIR, retorno sobre patrimonio y periodo de recuperacion del capital. El valor Actual
Neto es de $12.061,27, que implica el beneficio que se obtiene por la inversion en
el horizonte de tiempo. El TIR determina que en el proyecto se genera el 19,84%

mas de lo que se exige de la inversion, por lo cual se obtienen mayores beneficios.

Con respecto al planteamiento del problema, en las Gltimas décadas se ha
observado un cambio notorio en la condicion laboral de las personas. Por mucho
tiempo las tareas de limpieza doméstica y mantenimiento eran realizadas por los
miembros de la familia, con el paso del tiempo las personas han ido cambiando sus
actividades a otros sectores tanto econdmicos como laborales; lo que ha generado

que estas actividades se vean descuidadas.

En la actualidad se puede apreciar que existen varios sectores con la necesidad de
adquirir este tipo de servicios entre ellas se destacan personas de la tercera edad,
personas con cierto grado de discapacidad o enfermedad, personas con empleos a
tiempo completo, que por sus condiciones fisicas y disponibilidad de tiempo o

desconocimiento les resulta complicado realizar personalmente estas labores.

Segun datos tomados de la plataforma del Servicio de Rentas Internas SRI en la
ciudad de Latacunga existen 56 RUCs con la actividad de: limpieza general (no
especializada) de todo tipo de edificios, estudios profesionales, locales
comerciales, profesionales y edificios con multiples unidades residenciales como:
oficinas, casas y departamentos, fabricas, establecimientos comerciales e
instituciones. Estas actividades consisten sobre todo en la limpieza de interiores,
aunque pueden abarcar la limpieza de zonas exteriores conexas, como ventanas y
pasadizos, de los cuales ocho son empresas legalmente constituidas y el resto son
personas naturales que brindan sus servicios de manera personal, ademas la mayoria

de ellas trabajan en limpieza de oficinas tanto del sector publico como privado,



dejando a un lado la limpieza de hogares, por lo que se ve la oportunidad de

incursionar en este ambito..

Entre las principales causas y efectos de este trabajo de investigacion se establecen

las siguientes:

La inadecuada seleccion del personal contratado para realizar labores en hogares y
oficinas ha hecho que muchas veces las personas sean victima de estafas, robos y
malas experiencias; debido a que no se analiza a profundidad los antecedentes y

referencia personales.

La falta de personal capacitado para realizar labores de limpieza y mantenimiento
ocasiona que el cliente se sienta insatisfecho con respecto a la calidad de los

servicios contratados.

Al no existir garantias en la satisfaccion del servicio prestado, los clientes no se
sienten respaldados por una empresa a la que pueden hacer llegar sus quejas,

inquietudes e inconformidades.

Los altos costos que implica la contratacion de personal fijo para la realizacion de
este tipo de servicios: salario basico, seguro social y beneficios de ley, desaniman
a las personas que necesitan contratar personal para realizar las labores o servicios

para hogares y oficinas, exponiéndose muchas veces a demandas laborales.

Con todo lo expuesto anteriormente se determina la siguiente pregunta ¢Qué
factores determinan la factibilidad de crear una empresa de multiservicios

para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga?



Objetivo General

Desarrollar el estudio de factibilidad para la creacién de una empresa de

multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.

Objetivos Especificos

1. Elaborar el marco teorico sobre los principales factores de un estudio de
factibilidad para un mejor analisis del objeto de estudio, desde el punto de

vista de varios autores.

2. Conocer mediante un estudio de mercado las necesidades en cuanto a la

contratacion de servicios para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.

3. Realizar el estudio de factibilidad que determine la creacion de una empresa

de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.

Se ha elaborado un conjunto de tareas o actividades que en su ejecucion aseguren
el cumplimiento de los objetivos especificos, la misma que se observa en la Tabla
No. 1.

Tabla 1

Actividades por objetivo especifico

Objetivo Actividad (tareas) Resultado
Esperado

1. Elaborar el marco tedrico sobre | 1.1 Revision de bibliografia sobre los

los principales factores de un componentes de un estudio de

estudio de factibilidad para un factibilidad para la creacion de Construccion
mejor anélisis del objeto de empresas. del Marco
estudio, desde el punto de vista Teorico

de varios autores.

2.1 Elaboracién, ejecucién y andlisis de
encuestas.

2. COI’]OCEI‘ mediante Un.estudio de 22 Determinacién de| Segmento de
mercado las necesidades en mercado objetivo.

cuanto a la contratacion de

servicios para hogares y oficinas | 5 3 Analisis de la oferta y demanda.
en la ciudad de Latacunga.

Estudio de
Mercado

2.4 Proyeccion de la demanda.




2.5 Analisis de la demanda insatisfecha en
el mercado.

2.6 Analisis de la competencia.

3.1 Estudio técnico
3. Realizar el estudio de
factibilidad que determine la
creacion de una empresa de
multiservicios para hogares y
oficinas en la ciudad de|3.3 Estudio ambiental
Latacunga.

3.2 Estudio administrativo
Marco

Propositivo

3.4 Estudio financiero

Elaborado por: Lorena Freire Andrade

Justificacion

El proyecto tiene relevancia cientifica porque segun (Timmons, 1989) “El
emprendimiento significa tomar acciones humanas, creativas para construir algo de
valor a partir de practicamente nada. Es la blsqueda insistente de la oportunidad
independientemente de los recursos disponibles o de la carencia de estos. Requiere
una vision, pasion y compromiso para guiar a otros en la persecucion de dicha

vision. También requiere la disposicion de tomar riesgos calculados”.

Desde la vision técnico instrumental, el proyecto resulta interesante porque se
utilizd el modelo CANVAS como una herramienta estratégica que permitio
generar, modelar, visualizar y comprender el modelo de negocio de la empresa;
mediante el cual se crea, genera y entrega los servicios que satisfacen las

necesidades de los clientes asegurando al mismo tiempo su factibilidad.

En cuanto a la aplicacion practica el proyecto esta basado en el estudio de
factibilidad como instrumento para determinar los aspectos basicos a considerar
para la creacién de una empresa, entre ellos podemos nombrar el mercado, el

técnico, el administrativo, el ambiental y el financiero.

El proyecto tiene relevancia social ya que permite satisfacer la necesidad de los
clientes que requieren de un servicio integral, rapido, seguro y confiable en lo
referente a la prestacion de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de

Latacunga y lo mas importante permite generar fuentes de empleo a personas que




cuentan con el perfil adecuado para realizar estas actividades y que por falta de

oportunidades se encuentran en la desocupacion.

Metodologia

Para el desarrollo del proyecto se empled el método cuantitativo a través de un
proceso descriptivo - explicativo porgque se analizaron los datos obtenidos en las
encuestas para determinar actitudes y opiniones en el campo de estudio y de esta

manera poder establecer estimaciones precisas.

También se utilizo el método analitico al establecer fundamentos teoricos de varios
autores con el objeto de llegar a la solucién del problema planteado. A traves de
este método se efectud el analisis de las bases tedricas que sirvieron de sustento

para el desarrollo del proyecto, recurriendo al andlisis de las citas bibliogréficas.

Encuesta

Segun, (Malhotra, 2004) “Las encuestas son entrevistas con un gran nimero de
personas utilizando un cuestionario predisefiado. La técnica de la encuesta incluye
un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para

obtener informacion especifica”.

En este trabajo se aplico la encuesta como técnica de investigacion, la misma que
permitio obtener informacion precisa sobre la necesidad de contar con una empresa

de multiservicios en la ciudad de Latacunga.

Poblacion

3

Segliin (Arias, 2006) define poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio”.

Para el desarrollo del proyecto se consideraron las viviendas habitadas y las oficinas

de empresas privadas de la ciudad de Latacunga como potenciales clientes.



La poblacion total de viviendas habitadas en la ciudad de Latacunga es de 42.387,
para la investigacion se trabajé con los estratos socioecondmicos de clase alta (A)
y media alta (B), informacién obtenida del INEC en su documento Encuesta de
Estratificacion de Nivel Socioeconomico NSE de diciembre 2011, en donde
identifica los grupos socioeconémicos relevantes y sus caracteristicas como

vivienda, educacion, economia, bienes, tecnologia y habitos de consumo.

Segun la encuesta de estratificacion de nivel socioecondmico se determind que
1,9% de la poblacion se encuentra en el estrato A 'y el 11,2% en el estrato B. Al
multiplicar el nimero de viviendas habitadas por los porcentajes de los estratos

sociales se obtiene una poblacion de 5.553.

Con respecto a poblacion de las empresas de la ciudad de Latacunga se seleccion6
Unicamente a las consideradas como Contribuyentes Especiales, las mismas que son
designadas de acuerdo a su nivel de activos, el volumen de operaciones declaradas
en un ejercicio fiscal y su porcentaje de participacion en cuanto a la recaudacion
del impuesto dentro de un determinado periodo. La informacion fue tomada del
catdlogo del Servicio de Rentas Internas SRI, el mismo que se encuentra en su
pagina WEB, indicando que existen 81 empresas con esta calificacion. Lo explicado
anteriormente se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 2

Informacion considerada como poblacién.

Namero de viviendas habitadas en la ciudad de Latacunga
INEC - https://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas /Manu-

lateral/Resultados-provinciales/cotopaxi.pdf g
Estratos Socioeconémicos a analizar en el estudio A B
INEC - https://www.ecuadorencifras.gob.ec/encuesta-de-estratificacion-del-nivel- o o
socioeconomico/ LEPE || A
Poblacion a considerar viviendas habitadas ciudad de Latacunga 5.553

NUmero de Empresas - Contribuyentes Especiales en la ciudad de Latacunga
SRI - Catastro de Contribuyentes Especiales
https://www.sri.gob.ec/web/intersri/catastros

Elaborado por la autora




Muestra

Segun (Tamayo y Tamayo, 2006); define la muestra como: "el conjunto de
operaciones que se realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres
en totalidad de una poblacion universo, o colectivo partiendo de la observacion de

una fraccion de la poblacion considerada”

Tamaiio de l1a Muestra

Considerando la informacién obtenida del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y
Censos INEC la cantidad de viviendas que podrian demandar los multiservicios de
que se ofrece fueron 42.387 consideradas como universo de viviendas para

determinar la muestra.

Para el desarrollo del proyecto, se aplico la técnica de investigacion de muestreo
considerando exclusivamente las viviendas de la ciudad de Latacunga que
pertenecen a los estratos socioecondmicos alto (A) y medio-alto (B) con la finalidad

de obtener conclusiones que van de lo particular a lo general.
La formula empleada para determinar el tamafio de la muestra es la siguiente:

72 % P x Qx*N
[] =
e?2(N—1)+ Z?2xPxQ

Donde:

N Tamafio de la poblacién 5.553

z Nivel de confianza 1,96

p Probabilidad de éxito 0,5

q Probabilidad de fracaso 0,5

e Margen de error 0,05
(1,96)2(0,5)(0,5)(5553)

= 0,05)2(3553 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

[ =35921 = 360
Al aplicar la férmula se obtuvo una muestra de 360 hogares que fueron encuestados.

De la misma manera se procedid con las empresas consideradas como

Contribuyentes Especiales.



Donde:

N Tamafio de la poblacion 81
z Nivel de confianza 1,96
p Probabilidad de éxito 0,5
q Probabilidad de fracaso 0,5
e Margen de error 0,05

Sustituyendo los datos de la tabla en la formula se obtuvo una muestra de 68

empresas a ser encuestadas.

En este proyecto se aplicd la técnica de investigacion de muestreo probabilistico
aleatorio simple, considerando la poblacién mencionada en el item anterior se

realizd la encuesta a 360 viviendas y 68 oficinas.
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CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes

Al realizar la revision bibliografica resalta la investigacion realizada por (Guarnizo,
2013) en la Universidad Nacional de Loja, cuyo objetivo principal es la
implementacion de una empresa de multiservicios (electricidad, servicios generales

y plomeria) en la cual se establece las siguientes conclusiones:

Se ha demostrado que existe una demanda que no es atendida en la ciudad de Loja
y determina que el proyecto puede y debe ejecutarse, por los resultados obtenidos

en el analisis de la demanda, la oferta y niveles de comercializacidn de este servicio.

También resalta la investigacion realizada por (Ushifia, 2011), en la Universidad
Politécnica Salesiana con el tema: “Proyecto de factibilidad para la creacion de una
microempresa dedicada a la limpieza y mantenimiento de la infraestructura de
domicilios, ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito”; en donde se determina
la viabilidad de poner en marcha el proyecto mediante un analisis de mercado, un
estudio técnico, financiero y de impacto. Con el estudio de mercado se comprobd
la existencia de una demanda insatisfecha de los servicios de limpieza y
mantenimiento en la ciudad de Quito. Mediante el estudio técnico se pudo conocer
la manera en que la empresa tendra que manejar su organizacion y la operatividad
del propio proyecto; en el estudio financiero se estableci6 los analisis pertinentes y
sus proyecciones para saber si el proyecto es viable y favorable a partir del cuarto
afio de operacion; finalmente el estudio de impactos de las variables determiné un

efecto positivo para el medio ambiente y la sociedad en general.

Dentro de lo que son empresas ya constituidas sobresale ManpowerGroup que es
una empresa lider mundial en la innovacién de soluciones de recursos humanos,

conectando el potencial humano con el empoderamiento del negocio, que permite
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a sus clientes triunfar en el cambiante mundo del trabajo. Su objetivo es ayudar a
desarrollar el mundo del trabajo. Hoy, mas que nunca, el capital humano es el
recurso que permite superar los actuales retos del mercado; la capacidad de conectar
los propios objetivos de negocio con la estrategia de talento humano es cada vez
mas determinante para tener éxito. ManpowerGroup es el socio estratégico de
empresas y personas en lo referente a soluciones innovadoras en la estrategia de
talento, con el objetivo de ofrecer una propuesta de valor apropiada para garantizar

soluciones eficaces para cada necesidad concreta.

1.2. Fundamentacion epistemolégica

Como aporte al desarrollo del proyecto se considerd analizar tedricamente las
categorias definidas en el problema.

1.2.1 Emprendimiento

El significado de emprendimiento se deriva del francés entrepreneur (pionero),
haciendo mencién a aquella persona que tiene la capacidad y destreza de hacer un
esfuerzo adicional para alcanzar un objetivo definido, se puede expresar también
gue es una persona que esta lista para tomar decisiones o iniciar algin negocio
(Rodriguez, 2010), siendo también utilizado para referirse a aquel individuo
innovador que es capaz de generar proyectos nuevos o dar un valor agregado a los

ya existentes.

La definicion de emprendedor se describe por primera vez en el Diccionario de las
Autoridades de la Real Academia Espafiola en el afio 1732 como aquella persona
gue emprende, realiza y lleva a cabo una operacion importante (Carmen & Viveros,
1996), mas adelante el economista irlandés Richard Cantillon en 1978 describid al
emprendimiento como la voluntad que tienen las personas para desarrollar nuevas
formas de obtencion de recursos, el cual implica un nivel de riesgo econémico

considerado al iniciar una nueva empresa.

Adicionalmente el francés Jean-Baptiste en el afio de 1804 brinda un aporte
interesante al de Cantillon afirmando que: “el entrepreneur es un individuo lider,

previsor, que asume riesgos, evalla proyectos, ademas moviliza los recursos
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necesarios desde una zona en donde no son explotados en su totalidad a una zona

de alto rendimiento y por ende de alta productividad” (Minniti, 2012).

Contraponiéndose a este acontecimiento el filosofo Peter F. Drucker 1986 (Citado
en (Marulanda, Montoya, & Vélez, 2014), argumenta que un negocio pequefio,
aungue sea nuevo no es un emprendimiento, asi se asuman riesgos, para €l un
emprendimiento es algo grande, es ir mas alla de las empresas comunes, es tener un

pensamiento visionario y que genere grandes resultados.

Jean Baptiste Say (Citado en (Stevenson & Jarillo, 2012)), expresa que el
emprendedor estd involucrado con los factores de produccidon (tierra, capital y
trabajo) por lo que se vuelve como un protagonista de la economia y las actividades

en general.

En la misma linea, Schumpeter en 1934(Citado en (Carrasco & Castafio, 2008)),
define al emprendedor como el creador de una nueva empresa, un innovador que
hace a un lado la forma habitual de hacer las cosas, el mismo que debe tener un
nivel alto de liderazgo, capaz de identificar oportunidades en donde otros solo ven
problemas, por esta razén los emprendedores no son gerentes ni inversores, los
emprendedores son un tipo especial de persona, para este autor, lo mas importante

al momento de realizar un emprendimiento es la “innovacion”.

Asi mismo (Zamora, 2018), sefiala que las innovaciones dinamicas de la clase
empresarial constituyen una poderosa fuerza competitiva en el desarrollo

econdmico, generando asi efectos positivos en la creacion de empleo.

De igual forma (Elliot, 2017), hace hincapié a la versién de Schumpeter, sefialando
que los productos “innovadores” son competitivos y desplazan del mercado a los
productos viejos., al respecto Adam Smith, Jhon Stuart y David Ricardo, principales
economistas clasicos, también describen que el emprendimiento innovador es uno
de los principales motores de la expansion y desarrollo de la economia. (Aguirre,
2018).

(Carree, Stel, Thurik & Wennekers, 2002), con respecto a lo mencionado
anteriormente afiaden que: “la introduccion de nuevas tecnologias tiene un efecto

positivo con el grado de desarrollo econdomico”, por cuanto es importante que los
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emprendimientos estén relacionados positivamente con la innovacion y de esa

forma lograr auténticos resultados.

En la misma linea (Carrer, Ploski, Orlandelli & Lins, 2010) fundamentan que la
escuela clasica expone al espiritu emprendedor como un motor de la economia, un
agente de cambios y de innovacion y que es capaz de generar un crecimiento
econdémico, de acuerdo con estos autores (Rodriguez, 2010), manifiesta que los
emprendedores son personas que llevan en si mismo un alto estado de innovacion,
tienen un caracter motivacional y son muy comprometidos en alguna tarea, también
son individuos que poseen caracteristicas de planeacion, ejecucion y que estan
expuestas a los riesgos que se pueden generar en esta actividad, en base a estas
teorias (Ruiz & Duarte, 2009), expresan que a los emprendedores se les conoce por
sus cualidades que poseen, ya que son capaces de realizar algo novedoso o de
modificar alguna caracteristica a un producto o a un proceso ya existente y de esa
manera participan en la transformacion de su propia vida asi como también del
entorno. Por ello, se puede decir que el emprendedor es aquel capaz de generar un
negocio productivo, que contribuye con el desarrollo de la sociedad, generando
empleo a terceros, con una combinacion eficiente de los recursos, es alguien que
organiza, administra y asume los riesgos de un negocio o0 empresa, es un agente de
cambio. Sin embargo, para (Acs, 2006), la decision de empezar un emprendimiento
exitoso esta determinada por algunas caracteristicas dentro del entorno comercial,
conocidas como: condiciones del marco emprendedor, una de las condiciones hace
referencia a la capacidad que tiene un pais para alentar a la creacion de nuevas
empresas, las cuales al ser combinadas con las habilidades y motivaciones de los
individuos, fortalecen la economia del desarrollo emprendedor, lo que da lugar a la

innovacion y a la fuerza competitiva en el mercado.

En su libro de emprendimiento (Cuervo, Ribeiro & Roig, 2007), aportan un nuevo
concepto de emprendimiento y lo describen como: “La existencia, la naturaleza y
el descubrimiento de oportunidades como el ndcleo real de la iniciativa
empresarial”, ellos seflalan que las personas que reconocen estas oportunidades,
aprovechan y desarrollan emprendimientos de acuerdo a su potencial de

creatividad.
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En ese sentido, Kirzner manifiesta que los emprendedores ganan por estar muy
alerta de las oportunidades que se presenten en situaciones inciertas de
desequilibrio, el cual les permite cubrir esa oportunidad antes que los demas
(Castillo, 1999).

Sin embargo, para (Stam, 2009), los emprendedores son individuos que dependen
directamente de sus arduos esfuerzos y extraordinarios talentos de tal manera que
les permitan superar las dificultades que se presentan a la hora de iniciar una nueva
empresa. Por su parte, Say (Citado en (Santos & Brugni, 2014)) introdujo el papel
del empresario en el centro de la teoria econémica cuando invent6 el término
"emprendedor” para destacar su papel vital en la economia, en la que seria el
responsable del crecimiento de la industria, es decir, que forma parte del proceso

productivo.

(Casson, 2010); manifiesta que mas alla del &mbito de la economia convencional,
se pueden encontrar en la literatura dos formas fundamentales para describir el
emprendimiento, una de ellas es mirar al emprendedor como el creador de una
pequefia 0 mediana empresa y la otra, definir al emprendedor en términos de la
funcion econdmica que él o ella desempefian. Luego, Shane (Citado en,
(Marulanda, Montoya, & Vélez, 2014)), sustenta que la probabilidad del éxito en el
proceso emprendedor es relativamente baja, afirma también que las personas que
estan dispuestas a continuar a pesar de el gran riesgo que amerita esta actividad son
mas optimistas que otros individuos y por eso es de total importancia incluir el

estudio acerca de la motivacion en el proceso de emprendimiento.

Por lo expuesto anteriormente, se puede decir que el emprendedor es aquella
persona que actta sobre la motivacion de otros individuos conjuntamente con la
utilizacion de nuevos métodos, ya sea, en la produccion, prestacion de un servicio,
asi como también en la introduccién de nuevas practicas en un proceso y al mismo
tiempo implementar formas innovadoras de organizacién, para que de esa manera

se pueda ir a la conquista de nuevos mercados.

Posterior a ello y con una definicién actualizada (Kuratko, 2017) expresa que los
emprendedores se han distinguido también por la combinacién de las siguientes

habilidades: control interno, organizacion, fijacion de objetivos, asumir riesgos,
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innovacion, toma de decisiones y sobre todo se caracterizan por su independencia.
Al mismo tiempo, Van & Verloot (Citado en (Herrera, 2012)), expresan que los
emprendedores a mas de obtener ciertas caracteristicas deben contribuir a la
economia del lugar en el cual se desarrollan en cuatro areas especificas: empleo,

innovacion, productividad y crecimiento.

1.2.2. Estudio de Factibilidad

El autor (Cerda, 2003) menciona que resulta complicado determinar un significado
unico al término proyecto, debido a que su aplicacion se da en todas las areas, por
lo que su definicion se considera imprecisa. Su origen proviene del latin “proiectus”
cuyo prefijo “pro”, significa hacia adelante o hacia el futuro e “iectus” que es el
pasado participio del verbo lacere, traducido como lanzar. En conclusion, su
significado se estima como lanzarse hacia delante o abrirse al futuro,
principalmente como un deseo o0 una meta no concebido necesariamente como un
plan estratégico con propositos y objetivos especificos, como se lo reconoce

actualmente.

En la antiguedad, el término, abarcaba un significado mas extenso a nivel filosofico,
puesto que se referia al deseo del ser humano por manifestarse hacia los demas y
trascender. Otros autores como (Ortega y Gasset (citado en Secchi, 2007)) sefialan
a la vida misma como un proyecto, puesto que el ser humano constantemente se
enfrenta a nuevas situaciones que se le presentan a lo largo de la vida. Por otro lado,
los profesionales de la sociologia y antropologia manifiestan que el progreso de una
comunidad constituye un proyecto de desarrollo, debido a las acciones que se deben
realizar que involucran un cambio en su forma de pensar y de relacionarse (Cerda
Gutiérrez, 2003).

El autor (Arias (citado en Dubs de Moya, 2002)), define el proyecto como una
organizacion de ideas y actividades planificadas, que tienen como propdsito
cumplir un objetivo. Un proyecto se planea como una sucesién de actividades que
van a depender del tipo de proyecto o de lo que se planea hacer, pero generalmente
en su ejecucion se consideran las siguientes tareas:

a. Identificacion del problema.

b. Estudio de pre-factibilidad.
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c. Estudio de factibilidad.
d. Disefio.

e. Negociacion.

f. Implantacién

g. Monitoreo y evaluacion.

Vale la pena recalcar que un proyecto no es lo mismo gque un programa, esté ultimo
corresponde a un conjunto de proyectos; un proyecto es la entidad operativa,
autonoma y detallada que forma parte de un programa, por esta razén se declara
que existen diferentes tipos de proyectos, que pueden ser de: desarrollo, inversion,

investigacion, aprendizaje, factible, entre otros, que dependen del fin que persiguen.

El objetivo de un proyecto factible es que la propuesta pueda ser realizada de forma
inmediata, considerando que su propuesta se da como respuesta o solucién a un

problema previamente identificado (Dubs de Moya, 2002).

Para realizar un estudio de factibilidad se debe haber identificado claramente el
problema, y definido una solucidn viable econémica, social y ambientalmente, que
permitird mostrar evidencias de los motivos por los que debe llevarse a cabo,
argumentandose en una propuesta de disefio, andlisis de costos y exposicion de

beneficios econdmicos (Division General de Planificacion (DGP), 2008).

Segun (Santos, 2008) menciona que un estudio de factibilidad establece el cierre de
los anélisis de preinversion, que involucra el desarrollo de actividades que
comprenden el disefio, evaluacion y aceptacion de las inversiones, garantizando que
su implementacion sea efectivamente justificada y que las soluciones que propone
a nivel técnico y econdmico sea el mas beneficioso. Para llevar a cabo el estudio
general de factibilidad se requiere analizar tres estudios: de mercado, técnico y

financiero.

El autor (Cdrdoba, 2011); indica que el estudio de factibilidad tiene cuatro
componentes basicos que son: un inversionista o persona que decide, las variables
que puede controlar, las que no puede y las opciones que debe evaluar. Las variables
se definiran por el analisis que se haya realizado, del entorno al que pertenece la
idea, negocio o proyecto, que permitiran conocer el impacto o el grado de afectacion

que tendran.
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(Miranda, 2005); establece que luego de realizar el estudio de factibilidad se puede
decidir renunciar al proyecto, por no considerarse suficientemente aceptable o
beneficioso para el inversionista, o esperar para mejorarlo, quiza modernizando su
disefio considerando las recomendaciones de personal experto; ademas se espera
que con este estudio se certifique la existencia de un mercado potencial y la

justificacion técnica, administrativa y financiera para su ejecucion.

1.2.3. Empresa de Servicios

Segln (Casanueva & Garcia del Junco, 2006), afirman: “la empresa es una entidad
que, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos

determinados.

(Romero, 2006) expone: "la empresa es el organismo formado por personas, bienes
materiales, aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su

clientela".

En un mercado tan competitivo como el actual, las empresas buscan elementos que
supongan una posicién de ventaja frente a los demas, (Kotler, 2013) refiere, que el
servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una

necesidad.

En este sentido, el servicio es el elemento que las empresas lideres, han elegido para
diferenciarse en el mercado, tanto en el sector industrial como en el propio sector

de los servicios.

Segun (Stanton, Etzel y Walker, 2004) definen los servicios "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada
para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”

Para (Sandhusen, 2022) "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo™
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Segun (Lamb, Hair & McDaniel, 2002); "un servicio es el resultado de la aplicacion
de esfuerzos humanos o mecéanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren

a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente™

Asi mismo (Kottler, 2001); expone que una empresa de servicio podria prosperar
prestando de forma consistente un servicio de mas alta calidad que sus
competidores, y excediendo las expectativas de los clientes, por lo tanto, las
organizaciones deben identificar las siguientes brechas que impiden el éxito en la

prestacion del servicio:

Diferencias entre las expectativas del consumidor y las percepciones de la gerencia:

la gerencia no siempre percibe correctamente lo que los clientes quieren.

Diferencia entre las percepciones de la gerencia y la especificacion de calidad del
servicio: la gerencia podria percibir correctamente los deseos del cliente, pero no

fijar una norma de desempefio especifica.

Diferencia entre especificaciones de calidad de servicio y entrega del servicio: el
personal podria estar mal capacitado, ser incapaz de cumplir con la norma, 0 no
querer hacerlo. O bien, se les podria exigir cumplir con normas contradictorias,

como darse tiempo para escuchar a los clientes y atenderlos con rapidez.

Diferencia entre entrega del servicio y comunicaciones externas: las declaraciones
de los representantes de la empresa y los anuncios afectan las expectativas de los

consumidores.

Diferencia entre servicio percibido y servicio esperado: esta brecha se presenta

cuando el consumidor percibe erroneamente la calidad del servicio.

Todas las personas desean que su hogar, como lugar para el descanso y la
convivencia familiar, redna las mejores condiciones de confortabilidad vy
comodidad, siendo necesario para ello que todo funcione perfectamente. Ademas,
no todo el mundo puede solucionar los contratiempos, incidencias o0 averias que se
producen en el hogar, por simples que sean, lo que incrementa la demanda de estos
servicios. Mas aun, si con acudir a un sélo lugar o realizar una llamada podemos

solucionar cualquier incidencia del tipo que sea.
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Segtin (Danes & de las Heras, 2020) “una empresa multiservicios es aquella que no
desarrolla una actividad concreta, sino que presta multitud de servicios. Una
empresa que ofrece sus servicios de seguridad, limpieza, mensajeria,
mantenimiento de edificios, jardineria, transporte, etc. La empresa esta ofreciendo
lo que se denomina “servicios integrales”, aquellos que normalmente llevarian a

cabo varias empresas diferentes”.
1.2.4 Definicion de Costo

Para el desarrollo del proyecto es importante tener claro cudl es el significado de
costos para ello se presentan las siguientes definiciones:

Segun (Begofia, 2006) el costo se define como el equivalente monetario de los

bienes o servicios consumidos en el proceso de produccion.

Para (Amat, 2004) el costo es el valor del consumo de entrada que se precisa para

poder producir un bien o servicio.

Los autores citados anteriormente concuerdan con la definicion de costos, lo
definen como el valor del consumo que se utiliza para producir un bien o servicio,

el costo es el valor que tiene un producto terminado o servicio ofertado.

Por lo tanto, se puede definir que el costo es la inversion que se genera al producir

un bien o servicio, el cual es recuperable.

En otras palabras, el costo es el valor en el cual se incurre para la elaboracion de un

producto o servicio, para concientizar y evaluar cOmo sera su recuperacion.
1.2.5 Definicion de Gasto

Toda erogacion realizada dentro de una empresa puede ser considerada como un
costo 0 un gasto. Habiendo establecido que los costos hacen referencia al proceso
productivo o de servicio, los desembolsos de actividades de apoyo pueden ser

estimados como gasto.

Segun (Cuervo & Osorio, 2007) los gastos son las erogaciones por parte de la
empresa destinadas a mantener la administracion de las misma. Estas erogaciones
pueden ser: sueldos administrativos, comisiones por ventas, depreciaciones de los

activos, servicios publicos, entre otros. Los autores citados mencionan ademas que
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una partida puede ser costo y gasto al mismo tiempo, distribuyéndose asi en la parte

que le corresponde a cada uno.

1.3. Fundamentacion del estado del arte

Segun (Moncayo, 2020) en su tesis Creacion de la Empresa de Multiservicios Home
Service en la ciudad de Babahoyo busca ofrecer los mejores servicios generales que
el hogar requiere, garantizando la calidad del buen servicio y el compromiso con
nuestros clientes. Finalmente, se concluye que la propuesta emprendedora es
aceptada por la ciudadania correspondiente al mercado objetivo seleccionado, lo
cual es respaldado por el analisis financiero proyectado que garantiza la viabilidad
del mismo, y los resultados del respectivo VAN y TIR que constatan que el proyecto
sea conveniente ponerlo en ejecucion. La Empresa “Home Service”, es un proyecto
rentable, ya que hasta el momento no tiene competencia directa en la ciudad de
Babahoyo, sin embargo, se aplicara un plan estratégico de ventas y diferenciacion
en precio calidad, innovacion y servicio, para asi conseguir la fidelizacion de los

clientes.

(Pozo, 2014) en su proyecto “Estudio de factibilidad para la creacion de una
pequefia empresa que proporcione servicios de limpieza para hogares y oficinas en
la provincia de Imbabura” propone la creacion de una pequefia empresa que se
dedique a la prestacion de servicios de limpieza para hogares y oficinas dentro de
la provincia de Imbabura, aportando a la generacion de empleo, basado de que en
la actualidad, los servicios de apoyo al hogar han aportado de manera significativa
en salud, alimentacion, vestimenta, descanso, recreacion, entre otras; siendo la
limpieza el factor preponderante para que la poblacion tenga condiciones dptimas
de vida, tanto en el hogar como en el lugar de trabajo; partiendo de este punto de
vista se identificé a la limpieza como una necesidad la cual debe ser solventada a
través de la oferta de servicios de calidad que se acoplen a los deseos del cliente.
Mediante la elaboracion de los diferentes estudios, para la puesta en marcha de este
proyecto; permitié identificar el mercado meta al cual se dirigira el servicio,
determinando las necesidades fundamentales del mismo, buscando alternativas que
permitan sobresalir dentro de un mercado en crecimiento para fascinar con el

servicio brindado; a través de los estudios realizados, se demostro las bondades que
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implica la ejecucion de este proyecto tanto en el dmbito social, econdémico,

ambiental y tecnolégico. Concluyendo en que los criterios de evaluacion para el

proyecto conducen a escenarios positivos, en los cuales la pequefia empresa de

limpieza de hogares y oficinas obtendra beneficios mayores al costo de oportunidad

del capital; por tanto, es conveniente ejecutar el proyecto en vista de su viabilidad

y rentabilidad.

1.4. Conclusiones

Las empresas de servicios han tenido un gran avance, con el desarrollo de
las nuevas tecnologias ya que ponen a disposicion del cliente soluciones

inmediatas, incluso superando las expectativas de los mismos.

El desarrollo del estudio de factibilidad de un proyecto consiste en descubrir
cuales son los objetivos de la organizacion, luego determinar si el proyecto
es util, factible y rentable para que la empresa logre sus metas y objetivos.
La busqueda de estas metas y objetivos debe contemplar los recursos
disponibles o aquellos que la empresa puede proporcionar, nunca deben
definirse con recursos que la empresa no dispone.

La creacion de una empresa de multiservicios permite ofertar a un mismo
cliente varios servicios y posibilidades para solucionar sus problemas o
necesidades, por lo que es una opcion muy rentable tanto para el empresario
como para el cliente que evita estar buscando diferentes alternativas y lo

mas importante evita la pérdida de tiempo.
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CAPITULO II. PROPUESTA

2.1. Idea de Negocio

Crear una empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de
Latacunga, que tiene por objeto solucionar los problemas y requerimientos de los

clientes que necesiten servicios especialmente hogares y oficinas.

2.2. Estudio de Mercado

El mercado que se analiz6 son viviendas ubicadas en sectores estratégicos para la
investigacion, ya que al momento de delimitar la poblacién se determiné como
posibles clientes a los niveles socioecondmicos con categoria Ay B y las oficinas
de Empresas registradas en el Servicio de Rentas Internas SRI como Contribuyentes

Especiales.

De acuerdo a la informacion tomada del Censo del Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos INEC - Seccién Provincia de Cotopaxi, se registran 42.387
casas particulares con personas presentes en toda la ciudad de Latacunga, y un
porcentaje de 1.9% correspondiente al nivel socioeconémico Alto - Ay el 11.2% al

nivel medio alto - B.

Sobre la base de la informacion obtenida de la pagina del Servicio de Rentas
Internas SRI se determina la existencia de 81 empresas catalogadas como

Contribuyentes Especiales.

2.2.1 Segmento de mercado

Un segmento de mercado es un grupo de consumidores que tienen caracteristicas

comunes para satisfacer una necesidad. También se define como un grupo de
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consumidores que muestran determinados habitos parecidos de compra, esto
permite planear estrategias para responder mejor a la satisfaccion de la necesidad

del consumidor.

2.2.2 Demanda

2.2.2.1 Hogares

Para establecer la cantidad de potenciales clientes que usaran los servicios ofertados
para hogares, se utilizo la informacion obtenida en la encuesta, en la pregunta 11,
donde se determinara el nivel de aceptacion. De un total de 360 propietarios de
viviendas el 82,22% respondié que Si le gustaria contactar con una empresa de

multiservicios para el hogar de acuerdo como se detalla en la Tabla 3

Tabla 3

Porcentaje y frecuencia de aceptacion de la empresa multiservicios para hogares

Nivel de aceptacion Frecuencia Porcentaje
Si 296 82,22%
No 64 17,78%
Total 360 100%

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado

Los datos de la tabla anterior sirvieron para calcular la demanda, para esto se tomo
el valor total de la poblacion que es 5.553 viviendas habitadas en la ciudad de
Latacunga y se multiplicd por el porcentaje de aceptacion del 82.22% indicado en

la tabla 3, obteniendo una demanda de 4.566 viviendas.

2.2.2.2 Oficinas

Los potenciales clientes que usaran los servicios para oficinas, luego de aplicada la
encuesta especificamente la pregunta 7, donde se mide el nivel de aceptacion. De
un total de 61 propietarios de empresas encuestadas el 72,06% respondié que, Si le
gustaria contactar con una empresa de multiservicios para el hogar de acuerdo como
se detalla en la Tabla 4; obteniendo un total de aceptacién de 68 x 72,06% = 49

oficinas que representa la demanda.
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Tabla 4

Porcentaje y frecuencia de aceptacion de la empresa multiservicios para

oficinas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 49 72,06%
No 19 27,94%
Total 68 100%

Nota: Informacién obtenida del estudio de mercado

2.2.3 Demanda por Servicio

2.2.3.1 Hogares
Para determinar la Demanda por servicio para hogares, se utilizo la informacion
obtenida de la encuesta especificamente la pregunta 6, donde se mide la necesidad
por servicio que ofrece la empresa, cabe resaltar que en esta pregunta los
encuestados pudieron escoger mas de una opcion obteniendo 810 respuestas, siendo
el servicio de limpieza el mas escogido con 304 respuestas, seguido del servicio de
jardineria con 207, luego la reparacion de electrodomésticos y linea blanca 115, el
mantenimiento de infraestructura y el servicio de encomiendas son las opciones
menos escogidas con 98 y 86 respuestas respectivamente.

Tabla 5

Requerimiento de servicios hogares

Opciones Respuestas
Limpieza 304
Mantenimiento infraestructura 98
Reparacién de electrodomésticos / linea blanca 115
Jardineria 207
Encomiendas 86
Total 810

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado.

2.2.3.2 Oficinas
Al analizar la demanda por servicio para oficinas, se obtuvo que 43 empresas

utilizarian los servicios de reparacion de maquinaria y equipo de oficina, seguido
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del servicio de limpieza con 32 respuestas, los servicios de jardineria y
mantenimiento de infraestructura ocupan el tercer lugar y el servicio de
encomiendas al final con 25 respuestas.

Tabla 6

Requerimiento de servicios oficinas

Opciones Respuestas
Limpieza 32
Mantenimiento infraestructura 27
Reparacion de maquinaria y equipo de oficina 43
Jardineria 27
Encomiendas 25
Total 154

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado.

2.2.4 Proyeccion de la demanda

2.2.4.1 Hogares

Para la proyeccion de la demanda se tomo en cuenta la informacién del Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal Latacunga 2016-2028, de donde se desprende la informacion que para el

afio 2026 la ciudad de Latacunga tendra 59.107 viviendas, lo que representa un

incremento de 4.180 viviendas por afio, informacién que se detalla en la Tabla 7.
Tabla 7

Proyeccion de viviendas hasta el afio 2026

Nivel socio econémico

Afio Viviendas Demanda Proyectada

A-B
2022 42.387 5.553 4.565
2023 46.567 6.100 5.016
2024 50.747 6.648 5.466
2025 54.927 7.195 5.916
2026 59.107 7.743 6.366

Nota: Informacién obtenida del estudio de mercado.

2.2.4.2 Oficinas
Para la proyeccion de la demanda relacionadas con las empresas se tomd datos de
la péagina del Servicio de Rentas Internas en donde se determind la siguiente

informacion:
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Tabla 8

Proyeccidn de servicio en oficinas hasta el afio 2026

Ao Empresas Demanda Proyectada
2021 81 58
2022 83 60
2023 85 61
2024 87 63
2025 89 64
2026 91 66

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado.

2.2.5 Analisis de la oferta local

2.2.5.1 Hogares
Para conocer la oferta de los multiservicios en la ciudad de Latacunga, se utilizo la
informacidn obtenida de la encuesta, en la pregunta 5. Del total de encuestados, 326
propietarios de viviendas que representa el 90,56% de la muestra seleccionada, NO
conoce de empresas que brinden servicios (limpieza, mantenimiento de
infraestructura, reparacion de electrodomésticos /linea blanca, jardineria y
encomiendas) para hogares.

Tabla 9

Empresas con servicios similares en la ciudad de Latacunga

Opciones Personas Porcentaje
Si 34 9,44%
No 326 90,56%
Total 360 100%

Nota: Informacién obtenida del estudio de mercado.

2.2.5.2 Oficinas

En cuanto a la oferta para oficinas, se utiliz6 la informacién obtenida de la encuesta,
especificamente en la pregunta 1, en donde el 63,24% de los representantes legales
de las empresas encuestadas respondieron que NO conocen de empresas que
brinden servicios de limpieza, mantenimiento de infraestructura, reparacion de

equipo de oficina y encomiendas,
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Tabla 10

Empresas con servicios similares en la ciudad de Latacunga

Opciones Personas Porcentaje
Si 25 36,76%
No 43 63,24%
Total 68 100%

Nota: Informacién obtenida del estudio de mercado.

Para la proyeccion de la oferta local se utilizé datos de la pagina del Servicio de
Rentas Internas SRI en donde se consultd el nimero de RUCs con las actividades
relacionadas a la presente investigacion desde el afio 2018 hasta el afio 2022, se
aplico el método de regresion lineal para establecer la tendencia a partir del afio
2023 hasta el afio 2026 obteniendo la siguiente informacion:

Tabla 11

Proyeccion de empresas de servicios en la ciudad de Latacunga

Afio Empresas
2018 8
2019 8
2022 8
2021 8
2022 9
2023 9
9
9
9
6

2024
2025
2026
Nota: Proyeccion oferta de empresas de servicios — Latacunga 202

Como se puede observar el numero de empresas que prestan este tipo de servicios
se mantiene desde el afio 2022 hasta el 2026, por lo que se concluye que no hay un
incremento significativo de empresas, lo que lleva a determinar que las necesidades

de los clientes no estan siendo atendida de manera adecuada.

2.2.6 Demanda Satisfecha

2.2.6.1 Demanda Satisfecha Hogares
Para analizar la demanda satisfecha de los servicios para hogares, se utiliz6 la

informacidn obtenida en la encuesta, pregunta 10.

De un total de 360 encuestas el 2,78% califico al nivel de satisfaccion con 5 puntos

nivel maximo de satisfaccion y el 4,17% con 4 puntos.
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Tabla 12

Demanda satisfecha servicios para hogares

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
1 (minima) 271 75,28%
2 41 11,39%
3 23 6,39%
4 15 4,17%
5 (maxima) 10 2,78%
Total 360 100%

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado.

Por lo tanto, apenas el 6,95% esta en cierta forma conforme con los servicios
contratados para el hogar, es un porcentaje muy bajo de satisfaccion, lo que
representa una oportunidad para que la empresa de multiservicios oferte servicios
de calidad en la ciudad de Latacunga. Al contrarrestar esta informacion con la
demanda proyectada hasta el 2026 obtenemos los siguientes datos:

Tabla 13

Proyeccidn de viviendas hasta el afio 2026

Afo Demanda Demanda Satisfecha
2022 4,565 317
2023 5.016 349
2024 5.466 380
2025 5.916 411
2026 6.366 442

Nota: Demanda proyectada vs. demanda satisfecha

2.2.6.2 Demanda Satisfecha Oficinas
Para analizar la demanda satisfecha de los servicios para oficinas, se utilizd la

informacidn obtenida en la pregunta 6 de la encuesta.

De un total de 68 encuestas realizadas en las oficinas de los Contribuyentes
Especiales apenas el 11,76% califico al nivel de satisfaccion con 5 puntos
correspondiente al nivel maximo de satisfaccion y el 14,71% con 4 puntos. Se puede

apreciar que el 26,47% de los clientes se encuentra satisfechos con el servicio.
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Tabla 14

Demanda satisfecha servicios para oficinas

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
1 (minima) 30 44,12%
2 16 23,53%
3 4 5,88%
4 10 14,71%
5 (maxima) 8 11,76%
Total 68 100%

Nota: Informacion obtenida del estudio de mercado.

Al analizar la informacion del nivel de satisfaccién y la demanda proyectada hasta
el afio 2026 obtenemos los siguientes datos:
Tabla 15

Proyeccién de demanda satisfecha oficinas

Afo Demanda Demanda Satisfecha
2022 58 15
2023 60 16
2024 61 16
2025 63 17
2026 64 17

Nota: Demanda proyectada vs. demanda satisfecha

2.2.7 Demanda Insatisfecha

2.2.7.1 Demanda Insatisfecha Hogares
Tomando en cuenta los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta y la
proyeccion de la satisfaccion de los clientes en los servicios prestados a hogares, se
establecio la proyeccion de la demanda insatisfecha los resultados favorecen la
ejecucion del proyecto como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 16

Demanda Insatisfecha hogares

Afo Demanda Demanda Satisfecha De”.‘a”da
Insatisfecha
2022 4,565 317 4.248
2023 5.016 349 4.667
2024 5.466 380 5.086
2025 5.916 411 5.505
2026 6.366 442 5.924

Nota: Demanda insatisfecha en base a la proyeccion y la demanda satisfecha
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2.2.7.2 Demanda Insatisfecha Oficinas
Se procedié de la misma forma para el analisis de la demanda insatisfecha de los
servicios prestado en oficinas y se obtuvo la siguiente informacién

Tabla 17

Demanda Insatisfecha oficinas

Ao Demanda Demanda Satisfecha De"?a”da
Insatisfecha
2022 58 15 43
2023 60 16 44
2024 61 16 45
2025 63 17 46
2026 64 17 47

Nota: Demanda insatisfecha en base a la proyeccion y la demanda

satisfecha

2.3 Analisis de las cinco fuerzas competitivas de Porter

Para analizar la competencia del mercado y la rivalidad de los competidores al
contratar los servicios de mantenimiento domiciliario y enfrentar a la competencia,

se aplica el modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter.

2.3.1 Amenaza de nuevos entrantes

En el mercado no existen empresas que ofrezcan multiservicios para hogares y
oficinas en la ciudad de Latacunga de manera integral, sin embargo, las empresas
existentes podrian incrementar mas servicios de los ofertados actualmente; por lo

tanto, se convertirian en competencias directas.

Los trabajadores informales, representan una competencia indirecta, dado que, para
solventar diversos tipos de servicios, los clientes deberian contratar a varias
personas, actividad que toma mucho tiempo y las desventajas de seguridad y calidad

que esto conlleva.

En conclusién, se puede sefialar que la amenaza de nuevos competidores es alta,
debido a la facilidad de ingreso al mercado y de los habitos de consumo de los

habitantes del cantdn Latacunga.
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2.3.2 Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacién de los proveedores es bajo, ya que actualmente existe una
variedad de proveedores tanto nacionales como extranjeros para los suministros de
herramientas, materiales e insumos para la limpieza, jardineria, reparacion de
electrodomeésticos, linea blanca y mantenimiento de infraestructura de tal forma que

no se veria afectada la continuidad de la empresa.

2.3.3 Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los compradores es medio, dado que tienen pocas
opciones para contratar servicios de limpieza, jardineria, reparacion de
electrodomésticos, linea blanca y mantenimiento de infraestructura, para hogares y
oficinas; estas opciones no cuentan con la suficiente confianza y garantia al

momento de prestar el servicio al cliente.

2.3.4 Amenaza de los productos o servicios sustitutos

La amenaza de productos sustitutos es alta, debido a que se pueden contratar los
servicios de limpieza, jardineria, reparacion de electrodomésticos, linea blanca y
mantenimiento de infraestructura en el sector informal a bajo costo, sin embargo,
no podran superar la calidad, garantia y seguridad del servicio ofertado por la

empresa de multiservicios.

2.3.5 Rivalidad entre los competidores existentes

Considerando que el mercado donde se va a desarrollar la empresa es competitivo,
la rivalidad entre competidores es bajo si se analiza desde el punto de vista de los
multiservicios que se ofrecen, con mano de obra calificada que proporciona
seguridad y garantia a los clientes. Finalmente, en el mercado no hay empresas

dominantes, pues es un negocio en fase inicial.
2.4 Hallazgos y conclusiones de la encuesta

La técnica de la encuesta se aplicd a 360 hogares de los estratos sociales A y B,

todos ellos ubicados en la ciudad de Latacunga y determinados mediante un
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muestreo probabilistico simple. Como resultado de la aplicacién de esta técnica de

investigacion se concluye:

e Los principales consumidores de los multiservicios para hogares son
personas de género femenino (66,39%), en un rango de edad de 30 a 59 afios
(80,56%); de estado civil casado (63,89%), con empleos a tiempo completo
(48,61%).

e EI 90,56% de las personas encuestadas no conocen empresas que oferten
multiples servicios para los hogares, contribuyendo favorablemente para la
creacion de la empresa de multiservicios para hogares en la ciudad de
Latacunga, en lo que corresponde a los servicios para empresas el 63,24%
afirma no conocer la existencia de empresas de multiservicios.

e En cuanto a la contratacion del personal para este tipo de servicios tanto
para hogares y oficinas los encuestados coinciden en manifestar que los
contratan en su mayoria por ser personal recomendado, la segunda opcion
mas elegida es que contratan por tratarse de personal conocido. Esto afecta
directamente en el tipo de servicio recibido el mismo que segun sus
repuestas ha concluido con trabajos mal realizados, no garantizados,
ejecutados por personal no capacitado y en ciertas ocasiones han tenido
inconvenientes de robos generando desconfianza e inseguridad.

e Los servicios con mayor puntuacion de demanda en cuanto a hogares en
orden descendente son limpieza (304), jardineria (207), reparacion de
electrodomésticos y linea blanca (115), mantenimiento de infraestructura
(98) y encomiendas (86), estos resultados nos ayudan a concluir que el
servicio de limpieza y jardineria para hogares seran los mas solicitados. En
cuanto a los servicios para oficinas son limpieza (51.47%), reparacion de
equipo de oficina (22,06%), mantenimiento de infraestructura (14,71%) y
encomiendas (11,76).

e Lasatisfaccion se determina que el 6,39% de los encuestados se encuentran
medianamente satisfechos con los servicios adquiridos para su hogar,
mientras que el 86.67% se manifiesta insatisfecho y apenas el 6.95% se

encuentra completamente satisfecho. En las oficinas se presentan respuestas
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similares, medianamente satisfechos el 5,88%; insatisfechos el 67,65% y
completamente satisfechos el 26,47%.

e Los canales de comunicacion que mayor aceptacion de los encuestados
corresponde a las redes sociales, correo electronico, aplicativos de celular;
informacion que aporta significativamente para definir el modelo de
negocio.

e El método de ingreso para el servicio de mantenimiento brindado, sera por
precio fijo de acuerdo al tipo de mantenimiento; ademas, los medios de pago
de mayor preferencia del mercado es el pago en efectivo y mediante

transferencias bancarias.

2.4.1 Segmento de Clientes:

Con base en la encuesta realizada, se determiné que los potenciales clientes para la

empresa de multiservicios son:

e Mujeres

e [Edad 30a 59 afios

e Empleados a tiempo completo

¢ Nivel socio economico Alto (A), medio-alto (B)

e Gusto por limpieza de su hogar, oficina y/o sitio de trabajo.

También se pudo determinar que el servicio mas demandado es la limpieza de
hogares, por lo que el proyecto se enfocara en ofertar este tipo de servicio y el
estudio de factibilidad se desarrolla en relacion a los requerimientos de los

potenciales clientes.

2.4.2 Propuesta de Valor

Para solucionar los inconvenientes de los clientes, al momento de contratar personal
para determinadas labores del hogar y oficinas que la empresa de multiservicios
ofrece (limpieza, jardineria, mantenimiento de infraestructura, reparacion de
electrodomésticos, linea blanca, equipo de oficina, jardineria y encomiendas se

presenta la siguiente propuesta de valor:
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e Brindar multiservicios para el hogar y la oficina (limpieza, mantenimiento
de infraestructura, reparacion de electrodomésticos/linea blanca, reparacion
de equipos de oficina, jardineria y encomiendas, con personal capacitado,
trabajo garantizado, precios asequibles, seguridad y confiabilidad.

e Servicio los 7 dias a la semana, incluido feriados. Trabajo por horas. El
cliente elige el tiempo por el cual requiere el servicio.

e Ayudar a mejorar la calidad de vida de los clientes.

e Utilizacidn de productos de limpieza biodegradables, cuidando el medio

ambiente.

e Evita demandas laborales de empleadas domésticas permanentes.

e Opciones pago mediante trasferencia bancaria, efectivo, tarjeta de crédito y
débito.

2.4.3 Canales

Los principales canales para llegar a los potenciales clientes son:

e Oficina.

e Redes sociales.

e Correo electrénico
e Teléfono.

e Publicidad en instituciones publicas y privadas.

2.4.4 Relaciones con Clientes

Basada en los resultados de la encuesta la relacion con los clientes se la estableceria

mediante:

e Buen trato.

e Atencion personalizada.

e Buen servicio

e Puntualidad en la hora de inicio y culminacion.

e Reserva del servicio por medio de Redes sociales.
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2.4.5 Fuentes de Ingresos

Los ingresos que la empresa de multiservicios generara se los obtiene por:

Venta de multiservicios (limpieza, mantenimiento de infraestructura,
reparacion de electrodomeésticos, linea blanca y equipo de oficina, jardineria
y encomiendas. Basada en los resultados de la encuesta aplicada el estudio
de factibilidad se elabor6 basado el servicio de limpieza de hogares que es
el servicio mas demandado por los potenciales clientes, ofertando como un
Venta de articulos de limpieza, repuestos e insumos para la reparacion vy el

mantenimiento ofertado.

2.4.6 Recursos Claves

Centro de operaciones de la empresa de multiservicios.
Personal calificado y capacitado periddicamente.
Herramientas de trabajo

Maquinaria

Insumos y repuestos

2.4.7 Actividades Claves

Para la creacion de la empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad

de Latacunga las actividades clave son:

Legalizar la creacion de la empresa.

Adecuacidn de del centro de operaciones de multiservicios.

Reclutamiento y capacitacion del personal

Disefar los procesos para la prestacion de multiservicios y atencion al

cliente.

2.4.8 Socios clave

Alianzas estratégicas con en mantenimiento de infraestructura.
Alianzas estratégicas con profesionales en la reparacion de

electrodomésticos, linea blanca, equipo de oficina.
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e Proveedores
e Empleados (hombres y mujeres reclutados para que presten el servicio de
limpieza y jardineria)

e Clientes

2.4.9 Estructura de Costos

e Constitucion de la empresa.

e Permisos de funcionamiento.

e Uniformes, materiales de bioseguridad (Covid-19)
e Pago de sueldos y salarios

e Pago de Impuestos.

e Maquinaria y herramientas.

e Movilidad.

e Compra de articulos de limpieza, repuestos e insumos.
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2.4.10 Resumen del modelo de Negocio CANVAS

Tabla 18

Modelo CANVAS

Socios
clave

=
- (o)
o

Propuesta A 2] Relaciones
de Valor ! con clientes

Actividades !;,Fi 7
clave -

L4

C_ A} Segmentos
_ﬁ de cliente

- Alianzas estratégicas
con profesionales en la
reparacion de
electrodomésticos,
linea blanca, equipo de
oficina.

Proveedores

Empleados (hombres y
mujeres reclutados
para que presten el
servicio de limpieza y
jardineria)

- Clientes

Legalizar la creacion de la empresa.

Adecuacion de del centro de
operaciones de multiservicios.

Reclutamiento y capacitacion del
personal

Disefiar los procesos para la
prestacion de multiservicios y
atencion al cliente.

Recursos
clave

Centro de operaciones de la empresa
de multiservicios.

Personal calificado y capacitado
periddicamente.

Herramientas de trabajo
Maquinaria
Insumos y repuestos

Brindar multiservicios para el hogary la
oficina (limpieza, mantenimiento de
infraestructura, reparacion de
electrodomésticos/linea blanca, reparacion
de equipos de oficina, jardineria y
encomiendas, con personal capacitado,
trabajo garantizado, precios asequibles,
seguridad y confiabilidad.

Servicio los 7 dias a la semana, incluido
feriados. Trabajo por horas. El cliente elige
el tiempo por el cual requiere el servicio.

Ayudar a mejorar la calidad de vida de los
clientes.

Utilizacion de productos de limpieza
biodegradables, cuidando el medio
ambiente.

Evita demandas laborales de empleadas
domésticas permanentes.

- Opciones pago mediante trasferencia
bancaria, efectivo, tarjeta de crédito y
débito.

Buen trato.

Atencién personalizada.
Buen servicio
Puntualidad en la hora de
inicio y culminacion.
Reserva del servicio por
medio de Redes sociales.

Canales

Oficina.

Redes sociales.
Correo electrénico
Teléfono.

Publicidad en
instituciones publicas y
privadas.

Mujeres
Edad 30 a 59 afios

Empleados a tiempo
completo

Nivel socio econémico
Alto (A), medio-alto (B)

Gusto por limpieza de
su hogar, oficina y/o
sitio de trabajo.

Estructura de costes

Constitucion de la empresa.

Permisos de funcionamiento.

Uniformes, materiales de bioseguridad (Covid-19)
Pago de sueldos y salarios

Pago de Impuestos.

Maquinaria y herramientas.

Movilidad.

Compra de articulos de limpieza, repuestos e insumos.

Venta de multiservicios (limpieza, mantenimiento de infraestructura,
reparacion de electrodomésticos, linea blanca y equipo de oficina,
jardineria y encomiendas.

Venta de articulos de limpieza, repuestos e insumos para la reparacion y
el mantenimiento ofertado.
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CAPITULO III. APLICACION Y/O VALIDACION DE LA

PROPUESTA

3.1 Estudio Técnico

En el estudio técnico de una empresa se analizan elementos que tienen como plan basico

en el area de la ingenieria del producto o servicio, proceso implementado para la

descripcion detallada de un producto o servicio con la finalidad de mostrar todo lo

requerido para su optima funcionabilidad.

El estudio técnico que a continuacién se presenta, esta relacionado con las caracteristicas

de la localizacion, planta, tamafio, procesos, analisis de la maquinaria y equipos, es decir,

los aspectos que intervienen para el proceso de atencién a los multiservicios a ofrecer para

satisfacer la necesidad de los usuarios.

3.1.1 Analisis de Localizacion

El analisis de localizacién es de gran importancia para la implementacion de una

empresa Yy para su cadena de valor, este puede afectar de forma significativa la

relacion con los proveedores y clientes, es importante analizar las variables

geograficas para el desarrollo y éxito de la empresa. El andlisis de la localizacion

tiene dos etapas, las mismas que se describen a continuacion:

Macro localizacion

Siendo la macro localizacién la determinacion de la region mas ventajosa
donde se ubicara una empresa o negocio; se describe la zona geogréfica
general donde se va a encontrar el mismo, esta ubicacion es considerada la
méas favorable para el proyecto, determinando los indicadores
socioecondmicos Yy caracteristicas fisicas mas relevantes, de tal forma que
se cubran los requerimientos que ayuden a disminuir los costos de

inversion, esta ubicacion debe contribuir a minimizar los gastos y costos
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operativos durante todo el periodo productivo del proyecto; los datos se
presentan en la siguiente tabla.

Tabla 19

Matriz de macro localizacién

LA MATRIZ ELOY ALFARO IGNACIO FLORES
FACTORES PESO

Calf. Pond. Calf. Pond. Calf. Pond.
Costo transporte 0,20 7 14 8 1,6 8 1,6
Costo de insumos 0,35 9 3,15 9 3,15 8 2,8
Tréafico vehicular 0,10 8 0,8 10 1 8 0,8
Talento humano 0,35 9 3,15 9 3,15 9 3,15
TOTAL 1 8,5 8,9 8,35

Elaborado por: La autora

En concordancia con el analisis de la matriz de macro localizacion, se
identifica que la calificacion mas alta es de 8,9; lo que se refleja como el
lugar que presenta mayores factores para el desarrollo de la empresa;
siendo este lugar el mas idoneo para realizar el proceso de creacién de una
empresa de multiservicios para hogares y oficinas, pues existe la necesidad

de cubrir una demanda insatisfecha existente en la ciudad de Latacunga.

Gréfico 1
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Micro localizacién

En el proyecto también es importante realizar el factor de micro
localizacion, que permite la seleccion de un sitio especifico en un éarea
geografica donde se estableceran las instalaciones del domicilio comercial
para realizar las actividades para la que fue creada.
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Para este proceso se analizaron factores como: local propio, proveedores,

servicios basicos, comunicacion y localizacion estratégica. La matriz de

micro localizacién se detalla en la Tabla 20.

Tabla 20

Matriz de Micro localizacion

PARQUE CDLA.
VICENTE MALDONADO LA LAGUNA
FACTORES PESO LEON TOLEDO
Calf. Pond. Calf. Pond. Calf. Pond.

Local(socio) 0,25 5 1,25 10 2,5 5 1,25
Proveedores 0,15 8 1,2 9 1,35 7 1,05
Servicios Basicos 0,15 8 1,2 8 1,2 8 1,2
Comunicacién 0,20 9 1,8 9 1,8 7 1,4
Localizacidn estratégica 0,25 7 1,75 10 2,5 7 1,75
TOTAL 1 72 9,35 6,65

Elaborado por: La autora

En el andlisis de la matriz de micro localizacion, se puede apreciar que el
puntaje mas alto es de 9,35, lo que significa que la empresa de
multiservicios se ubicara en la Ciudadela Maldonado Toledo, siendo una
zona con un alto crecimiento comercial, cercano a puntos con una gran
afluencia de personas como el Mall la Malteria, frente a la Unidad
Educativa “Jorge Icaza”, cercana a la Universidad Técnica de Cotopaxi y
la Panamericana E35, con rutas accesible para toda la ciudad libres de
trafico vehicular.

Graéfico 2
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3.1.2 Distribucion de Planta

En la implementacion de una empresa, la distribucion de la planta juega un
papel importante ya que tiene como objetivo determinar la forma mas

adecuada y ordenada de los equipos, implementos y areas de trabajo.

Las areas que se consideraron son: administrativa, atencion al cliente,
almacenamiento (articulos de limpieza, repuestos e insumos de la

empresa), personal (vestidores y duchas) y servicios higiénicos (bafos).

Tabla 21
Distribucion de planta
ESPACIOS EN
AREA METROS
CUADRADOS
Area administrativa 35 m?
Area de atencion al cliente 95 m?
Area de almacenamiento (articulos de limpieza, repuestos e insumos) 105 m?
Area de personal (vestidores, duchas) 38 m?
Servicios higiénicos (bafios) 12 m?
TOTAL 285 m?

Elaborado por: La autora

De acuerdo a la tabla de distribucion de planta se establece que la Empresa
Multiservicios ubicada en la Ciudadela Maldonado Toledo de la ciudad de
Latacunga requiere un area de 285 m?, esto permitira brindar un un servicio

de calidad en la Empresa de Multiservicios.
Gréfico 3
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Elaborado por: La autora
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3.1.3 Capacidad instalada y utilizada
e Capacidad instalada

Siendo la capacidad instalada el potencial de produccion o servicio o
volumen maximo de produccion o servicio gque una empresa en particular,
puede lograr durante un periodo de tiempo determinado, teniendo en
cuenta los recursos disponibles, sea los equipos de produccion,

instalaciones, talento humano, tecnologia, experiencia, conocimientos, etc.

Para la empresa de multiservicios la capacidad instalada permitird
determinar el numero de servicios que la empresa puede brindar
diariamente, tomando en cuenta la infraestructura y el personal necesario.
Sobre la base de la informacion obtenida en las encuestas el servicio de
limpieza de hogares y oficinas es el mas requerido, por lo que el calculo se
realizard en funcién de este servicio. Se determind la capacidad de
servicios de limpieza por dia equivalente a 8 horas laborales, se estima que
el tiempo promedio por servicio de limpieza es de dos horas, por lo tanto
se establece que por dia se estara cumpliendo 4 servicios diarios por
empleado; para cubrir las necesidades de los clientes encuestados (17.256
servicios de limpieza al afio) se requiere aproximadamente 17 empleados
lo que nos da una capacidad de 68 servicios de limpieza al dia, si trabajan
5 dias a la semana producen 340 servicios de limpieza semanal, por las 52
semanas que tiene el afio son 17.680 servicios que se cubrird anualmente ,
siendo cifras relevantes para que la empresa pueda posicionarse en el
mercado. Lo expuesto anteriormente se detalla en la siguiente tabla.
Tabla 22

Capacidad Instalada

Descripcion Servicios Unidad
Capacidad de servicio en un dia de 8 horas laborables 68 Servicio de limpieza
Capacidad semanal de servicios (5 dias laborales) 340 Servicio de limpieza
Capacidad anual de servicios (52 semanas del afio) 17.680 Servicio de limpieza

Elaborado por: La autora

e Capacidad utilizada
Al iniciar el funcionamiento de la empresa se estima cubrir el 80% de
capacidad instalada que corresponde a 14.144 servicios de limpieza, en el

trascurso de 5 afios se espera cubrir el 100% de dicha capacidad, que
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equivale a 17.680 servicios de la capacidad instalada, como podemos

observar en la siguiente tabla:

Tabla 23

Capacidad utilizada

2022 2023 2024 2025 2026
80% 85% 90% 95%  100%

17.680 14.144 15.028 15.912 16.796 17.680

Elaborado por: La autora

Capacidad Instalada

Este estudio permite observar un incremento significativo con el paso del tiempo,
lo cual implicara cubrir un mayor nimero de servicios, mejorar la infraestructura e

incrementar personal a fin de brindar un servicio eficiente

3.1.4 Procesos

En los siguientes diagramas se muestra los procesos que se establecieron para el servicio
propuesto. Se puede observar como la empresa interactia con los trabajadores, clientes

proveedores y clientes de manera integrada a nuestro modelo de negocio.

3.1.4.1 Proceso de reclutamiento de trabajadores
En el siguiente diagrama se puede observar las actividades que se desarrollaran para que el
reclutamiento de los trabajadores se lo realice de la mejor manera a fin de garantizar un

servicio integral, es decir observando calidad, seguridad y conformidad del cliente.
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3.1.4.2 Proceso de atencion al cliente
En este diagrama se podrd observar las diferentes actividades que se realizaran en la
empresa desde el momento en que el cliente solicita el servicio para su hogar u oficina hasta

su finalizacion que consiste en la revision por parte del supervisor y del cliente.
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3.1.5 Maquinaria y equipos

A continuacién, se presenta el detalle de la maquinaria, equipos e insumos
indispensables para brindar una adecuada atencion en la empresa de multiservicios

para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.

Tabla 24
Infraestructura
No. Infraestructura Cuenta
1 Oficina de 200 m2 Infraestructura
1 Conexiones eléctricas Infraestructura
1 Instalaciones Infraestructura

Elaborado por: La autora
Tabla 25

Utiles de Oficina

No. Utiles de Oficina Cuenta
10 Resmas de papel boom Utiles de oficina
3 Cajas de esferos Utiles de oficina
3 Grapadoras Utiles de oficina
30 Folders Utiles de oficina
3 Perforadoras Utiles de oficina
3 Resaltadores Utiles de oficina
3 Sacagrapas Utiles de oficina
6 Marcadores pizarra Utiles de oficina
3 Borrador pizarra Utiles de oficina

Elaborado por: La autora
Tabla 26

Muebles y enseres

No. Muebles y Enseres Cuenta
3 Escritorios de trabajo Muebles y Enseres
3 Archivadores Muebles y Enseres
3 Sillas ejecutivas Muebles y Enseres
2 Sillén de espera 3 puestos Muebles y Enseres
6 Sillas de visita Muebles y Enseres
1 Mesa reuniones con 6 sillas Muebles y Enseres
1 Pizarra Muebles y Enseres

Elaborado por: La autora
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Tabla 27

Equipo de Computacion

No. Equipo de computacion Cuenta
2 Computadores de escritorio Equipo de computacion
1 Computador Portatil Equipo de computacion
1 Impresora multiservicios Equipo de computacion
1 Teléfono fijo Equipo de computacion

Elaborado por: La autora
Tabla 28

Vehiculos motorizados

No. Equipo de computacion Cuenta
2 Camionetas Doble Cabina Vehiculos motorizados
1 Moto Vehiculos motorizados

Elaborado por: La autora

Tabla 29

Maquinaria
Cantidad Unidad Detalle
5 Unid. Aspiradora seca /hiimedo con accesorios
5 Unid. Lavadora de alfombras y muebles
2 Unid. Enceradora y abrillantadora
2 Unid. Moto podadora
2 Unid. Magquinas para fumigar

Elaborado por: La autora
Tabla 30

Insumos para servicios

Cantidad Mensual Unidad  Detalle
5 Galon Abrillantador de madera
5 Galén Ambiental
5 Galon Cera para pisos
5 Galén Cloro liquido
5 Galon Desinfectante de bafio y pisos
5 Galén Shampoo de alta espuma
5 Galén Jabén liquido
5 Galon Liquido limpia vidrios y espejos
5 Galén Liguido limpiador de muebles
5 Galén Liguido quita grasas
5 Galon Liquido suavizante
5 Galén Shampoo para alfombras

Elaborado por: La autora
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Tabla 31

Materiales para servicios

Cantidad Semestral Unidad Detalle
20 Unid. Esponja de bafio
20 Unid. Esponja de cocina
60 Unid. Franelas
6 Paqg x 100 Fundas de basura
6 Paq x 12 Guantes
6 Pag x 50 Mascarillas
6 Pag x 6 Baldes
6 Paq x 10 Cepillos
6 Paq x 10 Envase atomizador
2 Unid. Escalera de 3 metros
6 Paq x 10 Escobas
12 Unid. Limpia vidrios
3 Pag x 6 Medidor de liquidos
12 Unid. Palas pequefas
12 Unid. Palas de basura
12 Unid. Trapeadores
6 Paq x 10 Gafas protectoras
6 Paq x 10 Guantes para jardineria
6 Paq x 10m Mangueras
6 Unid. Rastrillos
12 Unid. Tijera de mano para podar

Elaborado por: La autora

¢ Requerimiento de Talento Humano
El talento humano ayudard a brindar un servicio eficiente y lo detallamos a

continuacion.

Tabla 32

Talento Humano

N.° Cargo Cuenta
1 Gerente Sueldos y salarios
1 Administrador Sueldos y salarios
10 Personal Operativo Sueldos y salarios
1 Chofer Sueldos y salarios

Elaborado por: La autora
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3.2 Estudio Financiero

La importancia del estudio financiero es que permite identificar los aspectos
econdmicos y financieros con que funciona una empresa con respecto al nivel de
liquidez, solvencia, endeudamiento, eficiencia, rendimiento y rentabilidad,
permitiendo tomar decisiones gerenciales, econdmicas y financieras en la actividad
empresarial. Ademas, nos permitir establecer el valor de inversion y por ende se

determinard la factibilidad.

3.2.1 Inversion

Para invertir en la creacion de una empresa de multiservicios para hogares y oficinas
en la ciudad de Latacunga se necesita $80.679,94 dolares americanos, estaréd
constituida por activos fijos, diferidos y capital de trabajo, siendo cuentas

primordiales para poner en marcha la organizacion.

Tabla 33
Inversioén
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR TOTAL
UNITARIO
ACTIVOS FIJOS 66.770,00
INFRAESTRUCTURA 6.000,00
1 Oficina de 285 m2 5.000,00 5.000,00
1 Conexiones eléctricas 500,00 500,00
1 Instalaciones 500,00 500,00
MAQUINARIA 14.200,00
5 Aspiradora seca /himedo con accesorios 1200 6.000,00
5 Lavadora de alfombras y muebles 800 4.000,00
2 Enceradora y abrillantadora 750 1.500,00
2 Moto podadora 1200 2.400,00
2 Bombas para fumigar 150 300,00
MUEBLES Y ENSERES 1.950,00
3 Escritorios de trabajo 120,00 360,00
3 Archivadores 80,00 240,00
3 Sillas ejecutivas 100,00 300,00
2 Sillén de espera 3 puestos 250,00 500,00
6 Sillas de visita 30,00 180,00
1 Mesa reuniones con 6 sillas 250,00 250,00
1 Pizarra 120,00 120,00
EQUIPO DE OFICINA 2.620,00
2 Computadores de escritorio 700,00 1.400,00
1 Computador Portatil 850,00 850,00
1 Impresora multiservicios 250,00 250,00
1 Teléfono fijo 120,00 120,00
VEHICULOS MOTORIZADOS 42.000,00
1 Camioneta Doble Cabina 25.000,00 25.000,00
1 Furgoneta 15.000,00 15.000,00
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1 Moto 2.000,00 2.000,00
ACTIVOS DIFERIDOS 1.200,00
Tramites de Constitucion 500,00
Apertura de RUC -
Permiso de Funcionamiento 100,00
Permiso Bomberos 100,00
Software 500,00
CAPITAL DE TRABAJO 12.030,02
CAJA BANCOS 2.000,00
UTILES DE OFICINA 140,02
10 Resmas de papel bond 4,00 40,00
3 Cajas de esferos 5,00 15,00
3 Grapadoras 2,75 8,25
30 Folders 1,80 54,00
3 Perforadoras 3,25 9,75
3 Resaltadores 0,90 2,70
3 Sacagrapas 0,84 2,52
6 Marcadores pizarra 0,80 4,80
3 Borrador pizarra 1,00 3,00
PUBLICIDAD PREPAGADA 300,00
Publicidad: Redes sociales, aplicaciones 300,00
moviles, correo electrénico
SUELDOS Y SALARIOS PREPAGADOS 7.350,00
Sueldos del personal 7.350,00
MATERIALES E INSUMOS 2.240,00
Costos de produccion 2.240,00
5 Abrillantador de madera GI. 30,00 150,00
5 Ambiental GI. 25,00 125,00
5 Cera para pisos Gl. 25,00 125,00
5 Cloro liquido GI. 10,00 50,00
5 Desinfectante de bafio y pisos Gl. 8,00 40,00
5 Shampoo de alta espuma GI. 12,00 60,00
5 Jabon liquido GlI. 9,00 45,00
5 Liquido limpia vidrios y espejos Gl. 15,00 75,00
5 Liquido limpiador de muebles GI. 20,00 100,00
5 Liquido quita grasas GlI. 20,00 100,00
5 Liquido suavizante GI. 10,00 50,00
5 Shampoo para alfombras Gl. 20,00 100,00
20 Esponja de bafio Unid. 1,00 20,00
20 Esponja de cocina Unid. 1,00 20,00
60 Franelas Unid. 0,50 30,00
6 Fundas de basura Paq x 100 10,00 60,00
6 Guantes Paq x 12 9,00 54,00
6 Mascarillas Paqg x 50 3,00 18,00
36 Baldes Unid. 2,00 72,00
6 Cepillos Paq x 10 10,00 60,00
6 Envase atomizador Paq x 10 2,00 12,00
2 Escalera de 3 metros Unid. 200,00 400,00
6 Escobas Paq x 10 10,00 60,00
12 Limpia vidrios Unid. 1,00 12,00
3 Medidor de liquidos Paq x 6 5,00 15,00
12 Palas pequefias Unid. 1,00 12,00
12 Palas de basura Unid. 2,00 24,00
12 Trapeadores Unid. 1,50 18,00
6 Gafas protectoras Paq x 10 10,00 60,00
6 Guantes para jardineria Pag x 10 7,50 45,00
6 Mangueras 25,00 150,00
6 Rastrillos Unid. 3,00 18,00
12 Tijera de mano para podar Unid. 5,00 60,00
TOTAL, DE INVERSION 80.000,02
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Elaborado por: La autora

3.2.2 Financiamiento

Una vez obtenido el valor de inversion es relevante detallar como se financiara la

creacion de la empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de

Latacunga, el 100 % del total de la inversion y que corresponde a $ 80.000,00

dolares seré financiado con aportaciones de cuatro socios de forma equitativa, el

detalle se expone en la siguiente tabla:

Tabla 34

Financiamiento

Descripcion Dolares Porcentaje
Recursos Propios 80.000,00 100%
Socio 1 20.000,00 25%
Socio 2 20.000,00 25%
Socio 3 20.000,00 25%
Socio 4 20.000,00 25%

Elaborado por: La autora

Costos y Gastos

Para iniciar el funcionamiento de la empresa de multiservicios para hogares y

oficinas en la ciudad de Latacunga es necesario conocer los costos de los sueldos

operativos, el mantenimiento, la reparacion de activos y los costos de adquisicién y

los gastos operacionales.
Tabla 35

Costos y Gastos

Valor de la inflacién anual 2,38% 1,50% 1,30% 1%
COSTOS FIJOS 89.220,00 91.343,44 93.517,41 95.743,12 98.021,81
Sueldos Administrativos 14.400,00 14.742,72 15.093,60 15.452,82 15.820,60
Sueldos Trabajadores 66.900,00 68.492,22 70.122,33 71.791,25 73.499,88
Planes de celular 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Internet 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Publicidad 1.200,00 1.228,56 1.257,80 1.287,74 1.318,38
Alquiler de local 6.000,00 6.142,80 6.289,00 6.438,68 6.591,92
COSTOS VARIABLES 40.230,00 41.187,47 42.167,74 43.171,33 44.198,81
Gasolina 10.950,00 11.210,61 11.477,42 11.750,59 12.030,25
Insumos 26.880,00 27.519,74 28.174,71 28.845,27 29.531,79
Mantenimiento y reparacion de vehiculos

motorizados 960,00 982,85 1.006,24 1.030,19 1.054,71
Mantenimiento maquinaria 1.440,00 1.474,27 1.509,36 1.545,28 1.582,06
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GASTOS OPERACIONALES 11.417,00 11.436,99 11.457,46 11.478,41 11.499,87
Gasto Depreciacion 10.577,00 10.577,00 10.577,00 10.577,00 10.577,00
Depreciacion Infraestructura 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00
Depreciacion maquinaria 1.420,00 1.420,00 1.420,00 1.420,00 1.420,00
Depreciacion muebles y enseres 195,00 195,00 195,00 195,00 195,00
Depreciacion equipo de oficina 262,00 262,00 262,00 262,00 262,00
Depreciacion vehiculos motorizados 8.400,00 8.400,00 8.400,00 8.400,00 8.400,00
Gasto Servicios Basicos 840,00 859,99 880,46 901,41 922,87
Teléfono 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Energia eléctrica 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Agua Potable 120,00 122,86 125,78 128,77 131,84

Elaborado por: La autora

3.2.3 Ventas

Las ventas de la Empresa de multiservicios para el hogar y la oficina en la ciudad

de Latacunga estan proyectadas en base a la capacidad instalada en donde se estimo

iniciar con una capacidad utilizada del 80%, proyectado en 5 afios llegar al 100%

de la capacidad instalada.

Tabla 36

Ingresos
Rrecio/deventa deliservicio de 12,00 12,29 12,58 12,88 13,18
limpieza + inflacién anual
Afios 2022 2023 2024 2025 2026
Servicios de limpieza al afio 14.144,00 15.028,00 15.912,00 16.796,00 17.680,00
Ventas Totales en USD 169.728,00 184.628,00 200.141,09 216.288,03 233.090,20

Elaborado por: La autora

3.3 Estados Financieros

3.3.1 Estado de resultados

El estado de resultados, también llamado estado de pérdidas y ganancias, recoge los

ingresos y gastos que ha tenido la empresa durante un periodo de tiempo

determinado para el presente proyecto de determino un periodo anual con

proyeccion de 5 afios es decir hasta el afio 2026.
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Tabla 37

Estado de Resultados

CONCEPTO 2022 2023 2024 2025 2026
(+) VENTAS 169.728,00 184.628,00 200.141,09 216.288,03 233.090,20
COSTOS FIJOS 89.220,00 91.343,44 93.517,41 95.743,12 98.021,81
Sueldos Administrativos 14.400,00 14.742,72 15.093,60 15.452,82 15.820,60
Sueldos Trabajadores 66.900,00 68.492,22 70.122,33 71.791,25 73.499,88
Planes de celular 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Internet 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Publicidad 1.200,00 1.228,56 1.257,80 1.287,74 1.318,38
Alquiler de local 6.000,00 6.142,80 6.289,00 6.438,68 6.591,92
COSTOS VARIABLES 40.230,00 41.187,47 42.167,74 43.171,33 44.198,81
Gasolina 10.950,00 11.210,61 11.477,42 11.750,59 12.030,25
Insumos 26.880,00 27.519,74 28.174,71 28.845,27 29.531,79
Mantenimiento y reparacion de vehiculos motorizados 960,00 982,85 1.006,24 1.030,19 1.054,71
Mantenimiento maquinaria 1.440,00 1.474,27 1.509,36 1.545,28 1.582,06
(-) COSTOS TOTALES 129.450,00 132.530,91 135.685,15 138.914,45 142.220,62
(=) UTILIDAD BRUTA 40.278,00 52.097,09 64.455,95 77.373,58 90.869,58
(-) GASTOS OPERACIONALES 11.417,00 11.436,99 11.457,46 11.478,41 11.499,87
Gasto Depreciacion 10.577,00 10.577,00 10.577,00 10.577,00 10.577,00
Depreciacion Infraestructura 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00
Depreciacién maquinaria 1.420,00 1.420,00 1.420,00 1.420,00 1.420,00
Depreciacién muebles y enseres 195,00 195,00 195,00 195,00 195,00
Depreciacion equipo de oficina 262,00 262,00 262,00 262,00 262,00
Depreciacién vehiculos motorizados 8.400,00 8.400,00 8.400,00 8.400,00 8.400,00
Gasto Servicios Basicos 840,00 859,99 880,46 901,41 922,87
Teléfono 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Energia eléctrica 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Agua Potable 120,00 122,86 125,78 128,77 131,84
(=) UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 28.861,00 40.660,09 52.998,49 65.895,16 79.369,71
(-) IMPUESTOS 4.329,15 8.132,02 15.899,55 23.063,31 27.779,40
(=) UTILIDAD EN EL EJERCICIO 24.531,85 32.528,08 37.098,94 42.831,86 51.590,31

Elaborado por: La autora

3.3.2 Flujo de efectivo

Al flujo de efectivo es la variacion de las entradas y salidas de dinero en un periodo
determinado, y su informacion mide la salud financiera de una empresa.

A continuacidn, se presenta el flujo de efectivo de la empresa de multiservicios para
hogares y oficinas de la ciudad de Latacunga.
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Tabla 38

Flujo de Efectivo

CONCEPTO ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

(+) VENTAS - 169.728,00 184.628,00 200.141,09 216.288,03 233.090,20
COSTOS FI1JOS 89.220,00 91.343,44 93.517,41 95.743,12  98.021,81
(+) VALOR RESCATE DEPRECIACION DE

ACTIVOS - 13.885,00
(=) INGRESOS TOTALES - 169.728,00 184.628,00 200.141,09 216.288,03 233.090,20
COSTOS FIJOS - 89.220,00 91.343,44 93.517,41 95.743,12 98.021,81
Sueldos Administrativos 14.400,00 14.742,72 15.093,60 15.452,82 15.820,60
Sueldos Trabajadores 66.900,00 68.492,22 70.122,33 71.791,25 73.499,88
Planes de celular 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Internet 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Publicidad 1.200,00 1.228,56 1.257,80 1.287,74 1.318,38
Alquiler de local 6.000,00 6.142,80 6.289,00 6.438,68 6.591,92
COSTOS VARIABLES - 40.230,00 41.187,47 42.167,74 43.171,33  44.198,81
Gasolina 10.950,00 11.210,61 11.477,42 11.750,59 12.030,25
Insumos 26.880,00 27.519,74 28.174,71 28.845,27 29.531,79
Mantenimiento y reparacion de vehiculos motorizados 960,00 982,85 1.006,24 1.030,19 1.054,71
Mantenimiento de maquinaria 1.440,00 1.474,27 1.509,36 1.545,28 1.582,06
(=) COSTOS TOTALES - 129.450,00 132.530,91 135.685,15 138.914,45 142.220,62
(-) GASTOS OPERACIONALES 840,00 859,99 880,46 901,41 922,87
Teléfono 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Energia eléctrica 360,00 368,57 377,34 386,32 395,52
Agua Potable 120,00 122,86 125,78 128,77 131,84
(=) TOTAL COSTOS Y GASTOS 130.290,00 133.390,90 136.565,61 139.815,87 143.143,48
COMPRA ACTIVO FIJO 66.770,00

COMPRA ACTIVO DIFERIDO 1.200,00

COMPRA CAPITAL DE TRABAJO 12.030,02

(=) SALDO FINAL -80.000,02 39.438,00 51.237,09 63.575,49 76.472,16  89.946,71
ACUMULADO -80.000,02 -40.562,02 10.675,07 74.250,56 150.722,73 240.669,44

Elaborado por: La autora

3.4 Indicadores Financieros

Los indicadores financieros permiten obtener informacién clave para dirigir la
empresa, evaluar su salud financiera, su capacidad de desarrollo y detectar a tiempo

los problemas de financiamiento, para el presente Estudio de factibilidad se ha

considerado los siguientes indicadores:

e Valor Actual Neto (VAN)

e Tasa Interna de Retorno (TIR)

e Costo / Beneficio (B/C)

e Periodo de Recuperacién (PAYBACK)
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Tabla 39

Indicadores financieros

8 COSTOSY FLUJODE TASA INGRESOS EGRESOS HERIOIDO
ANO  INGRESOS "¢/ sTOS  EFECTIVO  (1+t)}n  ACTUAL  ACTUAL S

ARO 0 8000002 -80.000,02  1,00000 80.000,02  -80.000,02

ANO1 16972800 130.290,00  39.43800 000909  154.298,18 11844545  35.852,73 -44.147,29
ANO?2 18462800 13339000 5123709 082645 15258512 11024041  42.34471 -1.802,59
ANO3  200141,09 13656561 6357549 075131  150.36897 10260376  47.76520 45.962,62
ANO4 21628803 139.81587 7647216 068301  147.727.64 9549612 5223152 98.194,14
ANOS5 23309020 14314348  89.94671 062092 14473067  88.880,84  55.849,83 154.043,97
TOTAL 100387532 60320584  240.669,44 74971058  595.666,61  154.043.07

VALOR ACTUAL NETO VAN 154.043,97 $234.043,99
TASA INTERNA DE RETORNO TIR 60,35% $154.043,97 VAN
COSTO BENEFICIO BIC 1,26

Elaborado por: La autora

3.5 Punto de equilibrio
Tabla 40

Punto de Equilibrio

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

VENTAS 169.728,00 184.628,00 200.141,09  216.288,03  233.090,20
COSTOS FIJOS 89.220,00 91.343,44 93.517,41 95.743,12 98.021,81
COSTOS VARIABLES 40.230,00 41.187,47 42.167,74 43.171,33 44.198,81
GATOS OPERACIONALES 840,00 859,99 880,46 901,41 922,87
TOTAL COSTOS Y GASTOS 130.290,00 133.390,90 136.565,61  139.815,87 143.143,48
PUNTO DE EQUILIBRIO USD. 118.038,14 118.678,70 119.59544  120.74547 122.096,80
PUNTO DE EQUILIBRIO % 70% 64% 60% 56% 52%
NUMERO DE SERVICIOS AL ANO 14.144 SERV. CUBRIR PUNTO DE EQUILIBRIO
PUNTO DE EQUILIBRIO - SERVICIO 9.836 820 MENSUAL

205 SEMANAL
COSTO UNITARIO 9,21 29 DIARIO

3.6 Estudio Administrativo

La estructura organizacional de la empresa de multiservicios para hogares y
oficinas estara conformada por las areas de Gerencia, Comercializacion,

Compras, Administracion, Supervision y Produccion.
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A las personas involucradas en cada area se les asignara tareas especificas, lo

que implica la mutua colaboracion entre todas las personas vinculadas a la

empresa de multiservicios.

Gerencia

Las funciones de gerente, seran realizadas por un profesional especializado
en Administracion de Empresas, quien contara con conocimientos y la
experiencia apropiados para el manejo del emprendimiento y estara
facultado a llevar a cabo actividades de alta jerarquia. Estara a cargo el area
de comercializacion y compras. Sera el encargado de la publicidad y
promocion de la empresa de multiservicios a través del marketing directo.
Desarrollara la logistica de abastecimiento de herramientas e insumos de
trabajo para el servicio de limpieza; repuestos para la reparacion de
electrodomésticos, linea blanca y equipo de oficina; material para el
mantenimiento de infraestructura, estara en contacto con los principales
proveedores, seleccionara al personal de la empresa.

Produccién

Supervisién

Para el proceso de supervision de labores esta a cargo del supervisor,
responsable del contacto con clientes (agendamiento de citas), control de la
asistencia del personal, de las tareas desarrolladas por los operarios, control
del correcto procedimiento de trabajo, control de usos adecuado de
uniforme y elementos de proteccion, control de uso de maquinaria,
herramientas e insumos de trabajo, seguimiento de quejas, sugerencias y
felicitaciones, presentar informes semanales al Gerente del personal a su
cargo.

Personal Operativo

Operarios

Para la prestacion de los servicios de limpieza, se empezara por contratar a
10 trabajadores que prestaran servicios durante 40 horas semanales. Para la
seleccién del personal operativo se tomara en cuenta la edad personas de
entre 25 y 50 afios, con un nivel de instruccién secundaria, se analizara las

referencias personales, los antecedentes de empleos anteriores, certificados
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de buena conducta, certificado de antecedentes penales. Es muy importante
el perfil de los trabajadores ya que ellos tendran contacto directo con los
clientes, por este motivo se realizara una seleccion minuciosa. Sus
funciones seran: acudir a las viviendas que requieran el servicio de
limpieza, en donde podran realizar la limpieza general de todas las areas de
la casa (sala, cocina, comedor, dormitorios, bafios) de acuerdo a las
necesidades del cliente. Sus funciones son: limpiar viviendas y oficinas,
atender los requerimientos de los clientes con agilidad y eficiencia. trabajar
de acuerdo a las normas de higiene y limpieza, mantener el equipo,
herramientas e insumos de trabajo en buenas condiciones y ordenados,
informar en tiempo sobre alguna falla en la maquinaria y herramientas de
trabajo, solicitar al supervisor los insumos que requiera para realizar el
servicio y realizar un informe semanal de los servicios prestados y
anomalias presentadas en el sitio de trabajo.

Chofer

Para el proceso transporte de operarios y maquinaria, herramientas e
insumos necesarias para labores requeridas por los clientes se contratara un
chofer, responsable de cumplir con las rutas establecidas por el supervisor,
mantener en buen estado el vehiculo asignado, verificar el nivel de
combustible, aceite, agua, liquido de frenos, transmision y llantas; informar
a tiempo sobre alguna falla mecénica del vehiculo, elaborar un informe
semanal de las rutas cumplidas, consumo de gasolina, kilometros

recorridos.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL Y FUNCIONAL

GERENTE

- Comercializacion

- Relacion con proveedores

- Publcidad y promocion

- Seleccion de personal TH.

- Contabihidad

- Planificarla capacitacion delpersonal

- Presentar mformes mensualesa los accionistas.

- Compras, abastecimiento de materiales e msumos.

PRODUCCION

SUPERVISOR

Contacto con chientes (agendamiento de citas)

Control de Ia asistencia del personal

Control de tareas desarrolladas alpersonal operativo
Control del correcto procedimiento del personaloperativo

Control de usos adecuado de EPP (Equipo de Proteccion Perzonal)
Control de uso de magquinaria, herramientas e insumos de trabajo.

Segumniento de quejas, sugerencias v felictaciones

Presentar mformes semanales alGerente del personal a su cargo.

PERSONAL OPERATIVO

OPERARIOS

- Limpiar viviendas v oficinas

- Atender los requerimientos de los clientes con agilidad
v eficiencia.

- Trabajaraplicando normas dehigiene v limpieza.

- Buenuso de EPP (Equipo de Proteccion Perzonal)

- Mantener Ia maquimaria, herramientas e inzumos de
trabajo en buenas condiciones v ordenados.

- Informara tiempo sobre alguna falla en la maguinana
v herramientas de trabajo.

- Solicitar al supervisor los msumos gue requiera pam
realizar el servicio.

- Elaborarun mforme semanalde los servicios prestados
y novedades presentadas en el sitio de trabajo.
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CHOFER

- Cumplir con las rutas establecidaz por el

SUPeIVIS0r

para el traslado del personal

maguinarna herramientas e msumos de trabajo.

- Manteneren buen estado el vehiculo asignado.

- Verificar el nivel de combustible, aceite. agua,
liquido de frenos, transmision v llantas.

- Informara tiempo sobre alguna falla mecanica del

vehiculo.

- Elaborar un mforme zemanal de las rutas
complidas, consumo de pgasolina. kilometros

recorridos.




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

La fundamentacion tedrica con respecto a las categorias analizadas,
permitié conocer los principales fundamentos para el diagnostico de los
resultados obtenidos en el presente estudio.

El Estudio de mercado permitié determinar las principales caracteristicas
de la poblacion, identificando sus necesidades y requerimientos;
transformandolos en soluciones a traves del desarrollo de la herramienta
CANVAS, identificando las distintas areas de la empresa de multiservicios
para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga.

El estudio de Factibilidad arrojo un Valor Actual Neto (VAN) de $
154.043,97, lo que permite determinar que el proyecto es econdmicamente
viable, ademas este indicador es equivalente al desembolso de la inversién
inicial del proyecto mas el valor actual de los flujos futuros.

El Porcentaje de la tasa Interna de Retorno (TIR) es del 60,35% lo que se
traduce en que el proyecto es rentable porque este valor representa el interés
o rentabilidad que nos ofrece la inversion.

En cuanto al Costo-Beneficio de la inversién (B/C) se obtuvo un valor de
1.26 lo que quiere decir que por cada dolar que se invierta este se recupera
y ademas con una ganancia de 0.26 centavos adicionales.

El Periodo de Recuperacion o PAYBACK permite conocer a partir de qué
afio se recuperara el valor invertido, al crear la empresa de multiservicios
para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga. Este valor se empezara

a recuperar a partir del tercer afio.

Recomendaciones:

Establecer estrategias de promocion y publicidad con el fin de llamar la
atencion de los clientes y al brindar un servicio de calidad para fidelizar su
preferencia.

Capacitar de forma constante al talento humano de la empresa con la

finalidad de obtener los mejores resultados en su desempefio laboral.
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Los datos obtenidos en el estudio de mercado, reflejan resultados
significativos sobre las necesidades y requerimientos de los potenciales
clientes de los servicios que oferta la empresa de multiservicios para hogares
y oficinas en la ciudad de Latacunga, la misma que puede ser utilizada en

otras investigaciones.
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Tablas y gréaficos de la encuesta aplica a las viviendas.

1. Seleccione su género:

Género Frecuencia | Porcentaje
Masculino 121 33,61%
Femenino 239 66,39%
Total 360 100%

B Masculino

B Femenino
2. Rango de edad
Rango Edad Frecuencia | Porcentaje
Menor de 29 afios 30 8,33%
30-39 124 34,44%
40-59 166 46,11%
Mayor a 60 afios 40 11,11%
Total 360 100%

11% 8%
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H Menor de 29 anos
m30-39
m40-59

B Mayor a 60 afios



3. Estado Civil

Estado civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 25 6,94%
Casado 230 63,89%
Divorciado 68 18,89%
Viudo 37 10,28%
Total 360 100%

4. Situacion laboral

H Soltero
H Casado
® Divorciado

H Viudo

Estado civil Frecuencia Porcentaje
Empleado a tiempo completo 175 48,61%
Empleado tiempo parcial 35 9,72%
Empresario autbnomo 72 20,00%
Jubilado 31 8,61%
Ama de casa 47 13,06%
Total 360 100%
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B Empleado a tiempo
completo

B Empleado tiempo parcial

¥ Empresario autbnomo

® Jubilado

B Ama de casa



5. ¢Ha utilizado empresas que ofrezcan servicios (limpieza, infraestructura,
reparacion de electrodomésticos/linea blanca, jardineria y encomiendas)
para el hogar en la ciudad de Latacunga?

Opciones Personas Porcentaje
Si 34 9,44%
No 326 90,56%
Total 360 100%

B Si
H No
6. Tipos de servicios que ha requerido
Opciones Respuestas  Porcentaje
Limpieza 304 37,53%
Mantenimiento infraestructura 98 12,10%
Reparacién de electrodomeésticos / linea blanca 115 14,20%
Jardineria 207 25,56%
Encomiendas 86 10,62%
Total 810 100%
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7. ¢Con qué frecuencia Usted requeriria los servicios de limpieza para su

hogar?

OPCIONES |LIMPIEZA | MANT. INFR. | REP. ELE | JARDI | ENCOMI
Diario

Semanal 315 251
Quincenal 24 99
Mensual 21 334 10
Trimestral 69 78 26

Semestral 291 282

Total 360 360 360 360 360
700
600
500
400
300
200
=l BN

0

Semanal Quincenal Mensual Trimestral Semestral

W LIMPIEZA B MANT. INFR. ®REP.ELE WJARDI HENCOMI

8. Seleccione una respuesta, cuando ha requerido servicios para su hogar.
¢ Cémo lo ha contratado?

Opciones Personas Porcentaje
Personal conocido 77 21,39%
Personal recomendado 151 41,94%
Sector informal 113 31,39%
Redes sociales 12 3,33%
Aplicaciones maviles 7 1,94%
Total 360 100%

B Personal conocido

B Personal recomendado
m Sector informal

B Redes sociales

® Aplicaciones méviles
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9. ¢Qué tipo de problemas ha tenido al momento de contratar personal para
prestar servicios en su hogar?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Personal no capacitado 271 37,74%
Precios elevados 58 8,08%
Trabajos no garantizados 195 27,16%
Denuncia laboral 51 7,10%
Inseguridad, robos y desconfianza 143 19,92%
Total 718 100%

B Personal no capacitado

M Precios elevados

= Trabajos no garantizados

B Denuncia laboral

® [nseguridad, robos y
desconfianza

10. Seleccione el nivel de satisfaccion de los servicios que Ud ha contratado
para su hogar (1 minima satisfaccion - 5 maxima satisfaccion)

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
1 (minima) 271 75,28%
2 41 11,39%
3 23 6,39%
4 15 4,17%
5 (méxima) 10 2,78%
Total 360 100%

B1 (minima) @2 =3 ™4 ®5 (maxima)
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11. ¢Desearia Usted que en la ciudad de Latacunga exista una empresa que

oferte multiservicios para su hogar?

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Sl 296 82,22%
NO 64 17,78%
Total 360 100%

LN
ENO

12. ¢Cuél es el medio de pago mas comodo y descomplicado para Usted?

Opciones Personas Porcentaje
Efectivo 78 21,67%
Tarjeta de débito 52 14,44%
Tarjeta de crédito 23 6,39%
Transferencia 207 57,50%
Total 360 100%
H Efectivo

H Tarjeta de débido
u Tarjeta de crédito

B Transferencia
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13. ¢(Mediante qué canal de comunicacion le gustaria recibir informacion
sobre la empresa de multiservicios?

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Radio 73 12,39%
Television 51 8,66%
Redes sociales 247 41,94%
Aplicaciones de celular 93 15,79%
Correo electronico 125 21,22%
Total 589 100%

H Radio

H Television

= Redes sociales

H Aplicaciones de celular

H Correo electonico
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Tablas y gréaficos de la encuesta aplica a las Empresas

1. ¢Conoce de empresas que ofrezcan multiservicios (limpieza, mantenimiento
de infraestructura, reparacion de equipo de oficina y encomiendas) para
oficinas en la ciudad de Latacunga?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 25 36,76%
No 43 63,24%
Total 68 100%

mSi

H No

2. Seleccione ¢Qué tipo de servicio necesitaria recibir en su empresa?

Opciones Frecuencia

Limpieza 135
Mantenimiento infraestructura 152
Reparacion de electrodomésticos / linea blanca 23
Jardineria 31
Encomiendas 102
Total 443

160

140

120

100
80
60
40
20

0 « : . . . S

LIMPIEZA MANTENIMIENTO REPARACION DE JARDINERIA ENCOMIENDAS
INFRAESTRICTURA EI.!-JC\'_RUUOMFZSI'ILOS
J LINEA BLANCA
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¢ Con qué frecuencia Usted requiere servicios de apoyo en su empresa?

Nota: Seleccione con una X la celda que corresponda a la frecuencia y
al tipo de servicio que requiera.

Opciones Respuestas | Porcentaje

Limpieza 32 20,78%
Mantenimiento infraestructura 27 17,53%
Reparacién de maquinaria y equipo de oficina 43 27,92%
Jardineria 27 17,53%
Encomiendas 25 16,23%
Total 154 100%

50

45 B Limpieza

40

35 B Mantenimiento

infraestructura
30
H Reparaciéon de maquinaria
25 . .
y equipo de oficina

20 H Jardineria

15

10 ® Encomiendas

5
0

4. Seleccione una respuesta, cuando ha requerido servicios (limpieza,
mantenimiento de infraestructura, reparacion de equipo de oficina,
jardineria y encomiendas) para su empresa. ;Como lo ha contratado?

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Personal conocido 18 26,47%
Personal recomendado 41 60,29%
Sector informal 7 10,29%
Redes sociales 2 2,94%
Aplicaciones moviles 0 0,00%
Total 68 100%
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5. Seleccione el nivel de satisfaccion de los servicios que Usted ha
contratado para su empresa (5 maxima satisfaccion - 1 minima

satisfaccion)

Nivel de satisfaccion Frecuencia | Porcentaje
1 (minima) 30 44,12%
2 16 23,53%
3 4 5,88%
4 10 14,71%
5 (maxima) 8 11,76%
Total 68 100%

H 1 (minima)
u2
m3
m4

B 5 (maxima)

6. ¢Desearia Usted que en la ciudad de Latacunga exista una empresa que
oferte multiservicios (limpieza, mantenimiento de infraestructura,
reparacion de equipo de oficina, jardineria y encomiendas) para su

oficina?
Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si 49 72,06%
No 19 27,94%
Total 68 100%
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7. ¢Cudl es el medio de pago mas comodo y menos complicado para
Usted?

Opciones Personas Porcentaje
Efectivo 0 0,00%
Tarjeta de débito 0 0,00%
Tarjeta de crédito 0 0,00%
Transferencia 68 100,00%
Total 68 100%

= Efectivo
= Tarjeta de débido
= Tarjeta de crédito

= Transferencia

8. ¢Mediante qué canal de comunicacion le gustaria recibir informacion
sobre la empresa de multiservicios?

OPCION FRECUENCIA
Radio 2
Television 4
Redes sociales 68
Aplicaciones de celular 42
Correo electrénico 25
Total 141
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RADIO TELEVISION REDES SOCIALES APLICACIONES CORREO
DE CELULAR ELECTONICO
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