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RESUMEN

El presente proyecto, contiene de manera general la problematica mas relevante
de las PYMES en el mercado industrial en Colombia, en comparacion con las
empresas multinivel y las empresas internacionales. Por tanto, resalta la
importancia del avance tecnologico y profesional en el mercado nacional, con el
fin de estar a la vanguardia de la innovacion actual de los productos y servicios

necesarios para suplir la demanda en el pais y en el resto del mundo.

Asimismo, propone el desarrollo de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S. como
modelo de negocio utilizando la metodologia CANVAS, con el propésito de
evidenciar la viabilidad de una empresa enfocada a la prestacion de servicios
enfocada al mejoramiento continuo integral en las empresas del sector. Por
consiguiente, integra los conceptos tedricos necesarios para la consolidacion de

la organizacion empresarial y sus componentes en forma detallada y estructural.

Cabe resaltar, que utiliza en su disefio metodolégico un enfoque cualitativo con
un modelo descriptivo; el cual, permite la obtencién de datos de fuentes
primarias y secundarias; los cuales permitieron evidenciar la necesidad de la
creacion de empresas con un enfoque orientado a la asesoria y consultoria en la
industria y el abastecimiento de los recursos necesarios para satisfacer la
demanda del cliente en el mercado nacional, ya que por la obtencion de
resultados se concluyé que no existe una empresa como tal que supla la

demanda.

Finalmente, se presentan algunas conclusiones acerca del andlisis de los
resultados obtenidos y el cumplimiento de los objetivos inicialmente propuestos;
ademas, las recomendaciones realizadas para el mejoramiento continio en
relacion con la realizacion de proyectos en la institucion y en la practica

profesional.



ABSTRACT

The present project, contains in a general way the most relevant problematics of
the PYMES on the industrial market in Colombia, in comparation with the
companies multilevel and the international companies. Therefore, it high lights
the importance of the technological and professional advance on the domestic
market, in order to be to the forefront of the current innovation of the products
and necessary services to replace the demand in the country and in the rest of

the world.

It also proposes development company TECHNO-INGENUITY S.A.S. as model
of business using the methodology CANVAS, with the intention of demonstrating
the viability of a company focused on the provition of services focused on the
constant integral improvement in the companies of the sector. Consequently, it
integrates the theoretical concepts necessary for the consolidation of the

managerial organization and his components in detailed and structural form.

It is necessary be noted that the methodological design used a qualitative
approach with a descriptive model; which, it allows the obtaining of information of
primary and secondary sources; which allowed to demonstrate the need of the
entrepreneurship with an approach orientated to the advising and consultancy in
the industry and the supply of the necessary resources to satisfy the demand of
the client on the domestic market, since for the obtaining result one concluded

that a company does not exist as such that replaces the demand.

Finally, they present some conclusions it brings over of the analysis of the
obtained results and the fulfillment of the initially proposed aims; in addition, the
recommendations realized for the improvement | continue in relation with the

project accomplishment in the institution and in the professional practice.



GLOSARIO

Modelo de negocio: “conjunto complejo de rutinas interdependientes

que se descubren, ajustan y matizan mediante la accion”*

Calidad: “es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue

disefiado”. 2

Proceso: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que
transforman insumos (elementos de entrada), agregandoles valor en cada
una de las actividades que se llevan a cabo, convirtiéndolos en productos
y servicios (elementos de salida), que satisfacen unas necesidades

explicitas de clientes”.3

Gestion: “se basa en la modelizaciéon de los sistemas como un conjunto
de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
propdsito es asegurar que todos los procesos de una organizacion se
desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas,

personal, proveedores, sociedad en general).” 4
Sector industrial: “actividad economica que emplea y transforma los

recursos naturales en las fabricas para producir productos

semielaborados que se emplearan para producir otros productos”. °
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Mercado: “esta formado por todos los clientes potenciales que comparten
una necesidad o deseo especifico y que podrian estar dispuestos a

participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad o deseo" ©

Competencia: Segun Adam Smith, se define como el “proceso por el cual
las empresas rivalizan unas con otras intentando aumentar sus ventas y
ampliar su cuota de mercado, a costa de las ventas de otras empresas

que operan en el mismo mercado”’

Investigacion: ‘proceso mas formal, sisteméatico e intensivo de llevar a
cabo un meétodo de analisis cientifico... es una actividad mas sistematica
dirigida hacia el descubrimiento del desarrollo de un cuerpo de

conocimientos organizados” 8

Muestra: “subconjunto de la poblacion, que se obtiene para averiguar las
propiedades o caracteristicas de esta ultima, por lo que interesa que sea

representativa” °

Importacion: “accion de ingresar bienes y/o mercaderias procedentes de
otros paises con distintos fines, (comerciales, particulares, etc.)

necesarios para el desarrollo industrial de un pais”1°

Exportaciéon: “venta de bienes y servicios de un pais al extranjero” !

Oferta: “cantidad de un bien que los vendedores quieren y pueden

vender™?

Demanda: “cantidad de un bien que los compradores quieren y pueden

comprar” 3

11



INTRODUCCION

En la actualidad, la capacidad del colombiano para trabajar es reconocida
socialmente y puede evidenciarse en el progreso en su calidad de vida
alcanzado en los sectores en donde el clima y la naturaleza son dificiles.
Igualmente, a pesar de las contradicciones de una sociedad convulsionada, en
Colombia aun resta mucho por hacer y las oportunidades para generar nuevas
empresas aparecen tanto en las actividades tradicionales como en los sectores

de mayor dinamismo en la era de la nueva economia.

Es por ello, que el presente trabajo pretende establecer una firma de ingenieros
gue supla las diversas necesidades del sector industrial, para asi generar el
desarrollo, andlisis y mejoramiento de cada una de sus areas de trabajo. Todo
esto, utilizando un software especializado y ofreciendo servicios de asesoria
integral que permitan dar acompafiamiento al sector industrial en la resolucién
de problemas, el seguimiento y el montaje de proyectos, la implementacién de

procesos de gestion y el control de resultados.

Por medio de la creacion de esta empresa enfocada en la prestacion de
servicios de gestidn, se busca brindar las soluciones necesarias para cada una
de las areas que componen una empresa, no solo aquellas que estan enfocadas
en la creacion y consolidacién de partes mecanicas o en la fabricacién en masa
de maquinaria sino también orientar al mercado industrial en general, con el fin

de brindar respuesta a la necesidad identificada.

Finalmente, el mejoramiento continuo que las empresas pueden contribuir para
el desarrollo no solo de su entorno, sino también de los demas sectores
industriales, es la solucion para la oferta y la demanda que el mundo exige cada
vez mas en el mercado industrial; el cual, se ve reflejado en el desarrollo e
innovacion continua de nuevas formas de trabajo y diversos tipos de proyectos,

con el fin de mejorar cada dia.

12



1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Segun el Grupo de Investigacion la Gerencia en Colombia, (2010: Pag. Web) 14
El sector industrial, se ha caracterizado por ser una de las areas mas
establecidas y dinamicas en el mercado nacional e internacional, actualmente
las PYMES son una fuente de participacion econémica al mercado nacional,
inyectando desarrollo en diferentes areas y generando fuentes de empleo. No
obstante, algunos especialistas sefialan que estas deben adoptar una estructura
empresarial mas solida y aplicar herramientas gerenciales mas estructuradas
que faciliten su desempefio organizacional, y al mismo tiempo les permitan

aumentar su nivel de productividad.

Infortunadamente, segun el Grupo de Investigacion la Gerencia en Colombia,
( 2010: Pag. Web)'* aun existen algunas PYMES que incorporan en sus
procesos mano de obra no calificada, uso de tecnologias obsoletas, directivos
con carencias gerenciales y en pensamiento estratégico; limitaciones técnicas y
competitivas que imponen las escalas de produccion, procesos y productos poco
pertinentes para las necesidades del entorno, y han centrado su modelo en la
base de la informalidad, aspecto muy negativo porque hace que sus gerentes
perciban la productividad o expansién hacia otros mercados como una utopia,

debido a las grandes exigencias que este tipo de operaciones conlleva.

Desde esta perspectiva, segun el Grupo de Investigacion la Gerencia en
Colombia, ( 2010: Pag. Web)** las PYMES colombianas deben alinearse con las
tendencias que imponen la gerencia del siglo XXI, en donde la competitividad se
convierte en el eje central del negocio y la produccion de conocimiento, en el

factor determinante para transformar este tipo de empresas y estimular la

13



creatividad, la generacién de conocimientos y promover la creacion de productos
y servicios con valor agregado y pertinencia social. En este orden de ideas, las
PYMES deben reinventar su modelo de negocio con base en una fuerza
productiva que contemple una estructura corporativa y competitiva centrada en
la cultura de la planificacion, en el talento humano calificado, la flexibilidad y
adaptabilidad del negocio, el marketing, las tecnolégicas de punta, la
asociatividad empresarial y la estimulacion del pensamiento estratégico de sus
gerentes para que puedan sostener sus ventajas empresariales girando en torno

a la frontera de la competitividad.

Por ultimo, se debe entender y reconocer que el mejoramiento continuo que se
puede aplicar en las diferentes areas de la industria resuelve una necesidad
econOmica, humana, estratégica y organizacional, las cuales permite avanzar al
desarrollo optimo en el mercado. Por ello, reconocerlo es fundamental para
comprender la importancia de adquirir una vision clara para establecer una
solucion que permita la resolucion de problemas en las diferentes areas que
integran las PYMES.

14



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Seglin Chavez, M.Y. (2006: 12)*® La internacionalizacién, los acuerdos
comerciales y la globalizacion han generado que desde tiempos atras los paises
se interesen por interrelacionarse e integrarse economicamente con el fin de
obtener distintos bienes y servicios, satisfacer necesidades en diferentes lugares
y generar mayor productividad y competitividad en el comercio global.

Segln Chavez, M.Y. (2006: 12)!®* para el caso de Colombia la integracion
econOmica significa una oportunidad para generar cambios estructurales
sociales y economicos dentro del pais, que si bien se estan trabajando por
medio de programas y proyectos, estos deben ser implementados en la totalidad
de la economia y del comercio colombiano con el fin de que los beneficios en los
acuerdos comerciales, sean mayores a los riesgos que se puedan presentar en

su implementacion.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado y seguin Chavez, M.Y. (2006: 12)°
en Colombia, existe una preocupacion por quienes representan segun la
Asociacion de Instituciones Financieras (ANIF) el 90% de parque empresarial en
el pais, conformado por pequefias y medianas empresas, las cuales generan el
73% del empleo y el 53% de la producciéon bruta de los sectores de industria,

COMercio y servicios.

Segun Chavez, M.Y. (2006: 12)!° la preocupacion de estas organizaciones se
identifica por las bajas caracteristicas de competitividad y productividad que
tienen en comparacion con las empresas multinivel que se encuentran
localmente y las extranjeras, ya que en el pais existe un bajo nivel de desarrollo
de formacion estructural y administrativo de las PYMES lo cual significa un

riesgo para estas al enfrentar su comercializacion con las empresas que

15



ingresaran al pais ofreciendo nuevos productos y servicios, los cuales estan

creados a partir de niveles de produccion estandarizados y tecnologia avanzada.

De acuerdo a lo expresado por el Departamento Nacional de Planeacién en el
20076, las PYMES poseen caracteristicas que limitan su desarrollo. En
particular, dentro de estas caracteristicas se destacan la baja capacidad de
innovacion de tecnologias de informaciéon y de comunicaciones, el limitado
acceso al financiamiento, los problemas para la comercializacibn de sus
productos, la obtencion de insumos y la limitada participacion en el mercado de

la contratacion publica. Departamento Nacional de Planeaciéon (2007: Pag. web)
16

Asimismo, Segun Chavez, M.Y. (2006: 12)'° la baja capacidad de innovacion se
deriva principalmente de los reducidos niveles de inversion en investigacion y
desarrollo que caracteriza a las PYMES, lo cual est& relacionado estrechamente
no solo con el acceso a capital de trabajo sino ademas con la estructura béasica
de estas empresas y el mercado en el cual se desenvuelven. El cual no les exige
un profundo grado de modernizacion (Chavez, 2006) o innovacion, ya que un
alto porcentaje de esas empresas vende sus productos y servicios en nichos de
mercado locales, principalmente a consumidores de bajos ingresos, donde los

requisitos de calidad, precio y volumen son poco exigentes (Chavez, 2006).

16



3. JUSTIFICACION

La empresa de ingenieros (TECHNO-INGENIO S.A.S), es un proyecto que nace
de la necesidad de crear una empresa que relna las caracteristicas necesarias
para satisfacer las necesidades humanas, mecénicas, logisticas y procesos de
produccion que existen actualmente en las PYMES. Todo lo anterior, debido a
gue no existe en el mercado una empresa que tenga una solucién integral para
suplir dicha necesidad, el cual es el tema principal y el enfoque primario de la
industria; ya que, constantemente estamos evolucionando y aun las PYMES no
se encuentran a un nivel de competitividad como el de grandes marcas

nacionales.

A nivel Nacional, las empresas (PYMES) tienen las capacidades técnicas y
estructurales necesarias para orientar las problematicas hacia la soluciébn mas
adecuada. De este modo, se puede realizar no solo un avance industrial, sino

también emprender una busqueda por el desarrollo del mercado local.

Por otra parte, en cuanto a lo académico, es la oportunidad de desarrollar en la
practica todos los conceptos relevantes para la fundamentacion de una empresa,
profundizando en cada una de las areas aprendidas y de este modo enfocarlas a
la solucion del area industrial. Teniendo en cuenta, que el crecimiento debe ser
integral y que la empresa tiene un enfoque general y detallado de cada érea,
permite que sea un reto para poder obtener e investigar mas en el area industrial

y de este modo contribuir con el avance continuo de la misma.

17



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un modelo de negocio que evidencie la viabilidad de una
empresa enfocada a la prestacion de servicios integrales para la industria

llamada Techno-Ingenio S.A.S.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar las probleméticas del mercado con el fin de hacer validacion de

la oportunidad de negocio descrita.

Establecer la estructura de la caracterizacidon de los productos de la

empresa Techno - Ingenio S.A.S.

Buscar la informacion necesaria sobre la competencia manifestando
fortalezas y debilidades de la misma en comparacion con el modelo de
negocio planteado con el fin de determinar el entorno de la oportunidad de

negocio.

Estructurar un modelo de negocio bajo la metodologia CANVAS que
permita satisfacer las necesidades del sector industrial.

Construir las finanzas basicas que evidencien la rentabilidad del negocio

en el mercado.

18



5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO CONTEXTUAL

5.1.1 Ingenieria Mecéanica — mercado industrial

Segun Oscar Armando del Bosque, (2014: P4g. web) 17 para la mayoria de las
personas la ingenieria mecéanica es una profesion que siempre ha existido y que
esta relacionada con la fabricacion, el mantenimiento y la administracion de
obras tales como un barco, un automdvil, un avién; y que por sus tamafos y sus
respectivas funciones se dijo con el tiempo, que eran inventos de extrafios o de

aprendices de brujos, etc.

Segun Oscar Armando del Bosque, (2014: Pag. Web) 17 este tipo de obra es de
artesanos, de técnicos y de obreros; se asume una postura subjetiva, que
separa y jerarquiza la profesion de ingeniero, del tecnologo, del técnico superior,
del técnico medio, del obrero y sus respectivas obras de la ingenieria mecanica
con base a la impresion o a la emocién, sin reflexionar sobre la profundidad y
complejidad que tiene esta profesion y que no define niveles de educacion. Se
ve tan sélo la forma global, como algo simple y homogéneo; no se ve la
estructura interna como algo complejo, ni como un producto trascendente en

funcién de las condiciones intrinsecas, que hace posible su existencia.

Estas observaciones realizadas por Oscar Armando del Bosque, (2014: P&g.
web) 17 se pueden notar en muchos paises subdesarrollados, que revelan
posturas suicidas y catastroficas y que deben ser contrarrestadas y sustituidas
por actitudes objetivas, que corresponden a la realidad de nuestro proceso

histérico-social en el ambito académico-industrial.

19



Por tanto, segiin Oscar Armando del Bosque, (2014: P4g. web) 1’ se debe tomar
conciencia critica del ingeniero, del técnico superior y de los obreros
especializados en union con las universidades y la industria para buscar la
manera de lograr un desarrollo tecnolégico propio y autonomo, que fracture la
dependencia tecnoldgica y brinde una mejor confianza, seguridad, y afirme la
identidad nacional.

Ademas, Segun Oscar Armando del Bosque, (2014: Pag. web)!” se debe
consolidar la soberania nacional como caracteristica principal de un estado
nacional moderno, que apoye el proyecto de desarrollo tecnolégico de Colombia
soportado en la maquina moderna, que tiene su origen en la mecénica artesanal
y que en la interaccién del hombre se alcanz6 un proceso de avance que va
desde un estado artesanal a un estado industrial maquinizado, dando lugar a la

maguina que poco a poco remplazo a la herramienta.

A partir de todos estos avances que se han realizado, Juan Ignacio Cuadrado y
Rafael Avilés, (2011: Pag. Web)?!2 refieren que, en la época moderna actual es
mucho méas exigente el desarrollo de una metodologia que implemente el
desarrollo continuo del mercado industrial nacional, una mejora que involucre
cada area econdmica del mercado y que tenga una basa estructurada en la
integralidad de la mejora que va desde el Humano (operario) hasta la maquina
responsable de realizar la tarea designada en su mercado, una mejora que
desarrolle nuevos procesos de expansion y sostenibilidad para la industria local
y una mejora que le permita a las empresas alcanzar una estandarizacion en la

calidad de su estructura y en su aspecto gerencial.

De esta manera, segun Juan Ignacio Cuadrado y Rafael Avilés, (2011: Pag.
web)!® la investigacion se volvié parte fundamental del avance tecnoldgico y de
la base estructural del mercado industrial como organizacién que satisface una

necesidad potencial de la sociedad:
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* Universidad de Buenos Aires, segun Juan Ignacio Cuadrado y Rafael
Avilés, (2011: P&g. web)!® hace parte de uno de los emblemas
latinoamericanos de desarrollo académico en distintos campos de accion
y que actualmente con su facultad de economia presentan
investigaciones, potenciales frente al estado de una organizacion y su

relaciéon con el cliente.

+ CID Gallup Latinoamérica, segun Juan Ignacio Cuadrado y Rafael Avilés,
(2011: Pag. web)!® es lider en investigacion de mercados, cuenta con
todas las herramientas para disefiar el estudio que su empresa necesite.
Esta empresa trabaja con aspectos relacionados con los instrumentos
comunmente utilizados, asi como la opcién de estudios a la medida, de

acuerdo con los objetivos y necesidades de diferentes tipos de proyectos.

5.1.2. Modelo de Negocios

Segun Barrios, M, (2010: 3)! desde mediados de la década del 70, se vienen
produciendo profundos cambios en el entorno en que se mueven las
organizaciones. Actualmente, la tasa de innovacion tecnolégica es la mas
acelerada que se ha conocido en la humanidad. Se reduce significativamente el
tiempo que transcurre entre un descubrimiento cientifico y su aplicacién a la
produccion, asi como el ciclo de vida de los productos. Por otra parte, se
modifican las tecnologias de comercializacion y financiacion de las operaciones

comerciales.

Por tanto, segln Barrios, M, ( 2010: 3)! tres caracteristicas han tenido estos

grandes cambios: en primer lugar, la extraordinaria aceleracién con que se han
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producido; en segundo, la profundidad y amplitud del espectro de cuestiones que
abarcan; y, en tercero, su imprevisibilidad, es decir, la imposibilidad no sélo de

preverlos, sino de imaginarselos.

Todo ello, segun Barrios, M, (2010: 3)! ha puesto en crisis muchos paradigmas
gerenciales tradicionales que, en la actualidad, resultan estrechos o inoperantes
bajo las nuevas circunstancias de gestion. Una investigacion efectuada a
principios de la década de los 90 arrojo0 que las habilidades profesionales
fundamentales de los gerentes en el 2000 deberan ser: la formulaciéon de
estrategias, la direccidén de recursos humanos, la mercadotecnia y las ventas, el

manejo de las finanzas y la negociacion y la solucién de conflictos.

Asimismo, segun Barrios, M, (2010: 3)! prestigiosos especialistas del &mbito de
la gerencia, han llevado a cabo investigaciones acerca de qué hacen y como lo
hacen los gerentes de éxito. Por ende, ponen de manifiesto que los gerentes,
mas que planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar, se pasan la mayor
parte del tiempo negociando todo y con todos. Y es que, probablemente, este
sea uno de los rasgos caracteristicos de la gerencia contemporanea: las
funciones gerenciales se desarrollan, esencialmente, en un ambiente

negociador.

Por consiguiente, segln Barrios, M, (2010: 3)! la palabra negociacién ha
cobrado una gran importancia que la sita por encima de otras formas de
solucién de conflictos, como son el arbitraje, los procesos judiciales o el uso de
mediadores, tanto en la arena internacional como en las relaciones econémicas
y comerciales entre paises, organizaciones y empresas. Cuando se plantean las
estrategias de innovacion en una empresa, en la mayoria de los casos, se
asocia a la innovacion de productos, procesos de manufactura, maquinaria y

equipo, TIC — innovaciones tecnoldgicas.

22



De acuerdo con lo anterior, segin Barrios, M, (2010: 3)! esto es totalmente
vélido y es el enfoque que ha prevalecido recientemente. Algunas compafiias se
han distinguido por su habilidad para lograr innovaciones en productos como es
el caso de las empresas automotrices de Alemania. Otras, han logrado una
reputacion por su excelencia en el disefio de procesos de manufactura altamente
eficientes como es el caso de Toyota de Japdn quién se ha destacado con el

famoso sistema Kanban

Estos casos exitosos son ejemplos de innovacion tecnoldgica, pero este tipo de
innovacion no es el Unico tipo de innovacién posible. Segun Barrios, M, ( 2010:
3)! existe también la innovacién en el modelo de negocio, que en ocasiones

puede ser tanto 0 mas contundente que la propia innovacion tecnoldgica.

Por ello, un ejemplo que permite representar este tipo de innovacion, es el caso
de la empresa Apple, Inc. de Cupertino, California. Esta compaifiia, fue fundada
por Steve Jobs y Steve Wozniak en 1976. Apple se destacd desde su inicio por
la innovacion de sus familias de computadoras y en sus famosos sistemas
operativos. La introduccion de la familia de computadoras Macintosh en 1984,
eventualmente posiciondé competitivamente a esta empresa en el mercado de las

computadoras personales.

Sin embargo, fue a partir de la década pasada que Apple introduce otras familias
de productos como el IPod (2001), el iPhone (introducido en 2007 y con 100
millones de celulares vendidos a la fecha) y el iPad (introducida en abril de 2010
logra ventas de 15 millones de unidades a diciembre del mismo afio y ventas de
9,500 millones de dolares) y el ultimo eslabén de estos dispositivos, el iPad 2

(introducido en marzo de 2011).

Algunos otros casos, segln Barrios, M, (2010: 4)! en donde se presenta la

innovacion en el modelo de negocio actual, son los siguientes:
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* Nestlé ha construido un nuevo modelo de negocio a partir de un sistema
propietario de cépsulas y maquinas que permiten preparar un expreso

mas facilmente con 16 diferentes tipos de café.

* La compaiiia Dell que decidi6 comercializar directamente permitiéndole

ocupar actualmente el segundo lugar mundial como fabricante de PC.

* La forma como Wal-Mart ha logrado innovar en relacion a sus activos
fisicos intensivos en capital utilizando un sistema de logistica y

administracion de inventarios conocidos Cross-Docking.

5.2 REFERENTES TEORICOS

5.2.1 Prestacion del Servicio®

“Es el contrato mediante el cual una persona, normalmente un profesional en
algun area, se obliga con respecto a otra a prestar una serie de servicios a
cambio de un precio. Podria decirse que es una labor mucho mas amplia a la
hora de realizar un servicio, ya que es necesario suplir todas las necesidades de
los diferentes clientes, dando soluciones simples y efectivas, que faciliten y
optimicen cada una de las diferentes actividades que requiera el cliente. Es
importante sefalar que el pago del contrato es dirigido al cumplimiento de metas,

horas, objetivos, proyectos; etc.”?
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“Los servicios que buscan responder a las necesidades de un cliente incluyen
una diversidad de actividades desempefiadas por un nimero de ingenieros que
estaran en la capacidad de dar soluciones a cada uno de los problemas
expuestos por los diferentes clientes. Se define un marco en donde las
actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado
de éstas”.*®

Segun Berry, T. (1996: 25)19 Al proveer algin nivel
de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores de un servicio participan en
una economia mas tranquila y flexible ya que disminuirian cargas y
preocupaciones de un alto volumen de trabajo sin las restricciones de

llevar inventario pesado.

“A la hora de la prestacién de un servicio, el ingeniero se encuentra en primer
lugar con una situacion particular, de la cual evidentemente, se deriva un
problema a resolver™®. Se pueden identificar varias etapas de la prestacion del

servicio, graficAndola de la siguiente manera:

Imagen 1. Proceso de la prestacion del servicio

Reconocimiento de la Definicion del ‘
necesidad problema
. Analisis y
Presentacion - Evaluacién - e
Optimizacion

Fuente: Prestacion del servicio (Octubre 31 de 2015).
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Segun Berry, T. (1996: 25)° en la actualidad, se puede observar que el atributo
que contribuye a que una organizacién se posicione en el largo plazo es la
opinion de los clientes sobre el servicio que reciben. De esta manera, se hace
obvio que la organizacibn deberd satisfacer todas las necesidades vy
expectativas del cliente para que éste se forme una opinion positiva; eso es lo
gue se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, segin Berry, T. (1996: 25)*° para satisfacer dichas expectativas, que
por otro lado son subjetivas, es necesario disponer de informacién adecuada
sobre los clientes, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y

los atributos que se fijan para evaluar el servicio.

Segun Berry, T. (1996: 25)*° cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo
encuentra satisfactorio, es decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a
elegirlo tantas veces como lo precise en el transcurso de su vida, por lo que el
tener una calidad en el presente influye en la visibn que se forja de la
organizaciéon en el futuro, sobre todo en esta era de servicio, donde lo que se
ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la idea que

nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio ofrecido.

“Es dificil poner numeros concretos en relacién a los objetivos y a la percepcién
de la cantidad y calidad que se desea obtener respecto de los clientes presentes
y de los potenciales clientes, pero es de fundamental importancia medir el nivel
de la satisfaccion que se percibe con el servicio, para poder continuar en busca
de la excelencia en la calidad que es imprescindible porque el crecimiento de la
competencia ha generado un cliente mas exigente por tener una mayor gama de

ofertas”®
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A fin de lograr la excelencia en el servicio sin incurrir en un incremento de los
costos, segun Berry, T. (1996: 25)'° es necesario el uso eficiente de los recursos
de la organizacion y este punto es fundamental a la hora de fijar los objetivos de

la organizacion.

“Toda la informacién requerida para establecer un parametro directo y
equilibrado en la prestacion del servicio se relaciona principalmente en la
atencion y satisfaccion del cliente, de modo que concluya con un modelo de
organizacion optimo, estable y conforme para satisfacer dichas necesidades,
posteriormente se entiende que la empresa debe de realizar un mejoramiento

continuo constante para su organizacion y su personal”®

Segun Harrigtén, J. (1998:35), a continuacion se establece un proceso en la

prestacion del servicio?°:

e Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes?°:
La comunicacién, debe de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e
informacion, conocer los defectos y mejorar servicio.

e Medir la satisfacciéon del cliente y actuar segun los resultado?°:
La organizacion debe tener medios para conocer la satisfaccion del
cliente e intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos y las
capacidades y posibilidades de la organizacion. El fin Gltimo es satisfacer

al cliente en el maximo grado posible.

e Manejo sistematico de las relaciones con los clientes?:
El cliente debe sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando
efectla quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al
cliente eliminando todo elemento de insatisfaccion. La organizacion

debera hacer lo posible por subsanar las caracteristicas negativas del
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servicio mediante los medios mas adecuados, que en determinados

casos, estan fijados por ley.

Asegurar una aproximacion balanceada satisfaciendo a los clientes y
otras partes interesadas (como propietarios, empleados,
proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad como
un todo)?°:

Si todo marcha bien, todo va bien. Para que todo marche bien, se debe
dar que todo el mundo esté contento y no se produzcan problemas
(elementos de roce o desajustes) que interfieran en la produccién. La
organizacién, es algo mas que un conjunto de directivos y trabajadores,
involucra a todas las partes y procesos que interactien con la empresa.

Se deben tener las mejores intenciones hacia todo el mundo.

Motivar al personal de la organizacién?:

Si hay motivacion en los miembros de la organizacién, se esforzaran por
mejorar sus resultados e integrarse mucho mas. Este compromiso
acercara al personal a los objetivos de la organizacién y por lo tanto la

calidad de servicio mejorara.

Promover lainiciativa individual y la creatividad?:

Cuando los miembros de la organizacion se implican y toman la iniciativa
en su tarea se generan y transmiten nuevas y buenas ideas motivadas
por el interés y obtenidas mediante el andlisis de los datos y la
experiencia. La implicacion, mejora el flujo de datos por la organizacion.
La creatividad puede ser una herramienta interesante para innovar en

calidad de servicio.
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Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados?°:

Los miembros de la organizacion debieran actuar por si mismos. Tienen
la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en
un proceso. Tienen que ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo
que se pueda de su parte para que la tarea se realice con éxito y se

consigan los resultados deseados.

Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de
participar y contribuir al proceso de mejora continua?°;

Los miembros de la organizaciébn no debieran estar mentalizados sino
sentir la necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad.
Para ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre la
necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo, la
prestacion del servicio dard como resultado una mejora continua que se

consigue por el propio dinamismo de la organizacion.

Mejorar la tecnologia de la organizacion?°:

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente ha de mejorar la
tecnologia cuando resulte rentable pues los beneficios son inmediatos. La
maxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnoldgicas y en

el funcionamiento de la organizacion.

Al reconocer que el servicio al cliente es la parte fundamental de la prestacién

del servicio, se hace vital reconocer la conceptualizacion del cliente, asi mismo,

Ccomo su caracterizacion. Estos de describen a continuacion:

Conceptualizacién de los clientes?®:
Cuando se habla de Cliente, se trata de la persona que recibe los

servicios resultantes de un proceso, en el intento de satisfacer sus
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necesidades y de cuya aceptacion depende la sobrevivencia de quien los
provee.

Sin embargo, si visualizamos a los Clientes de una Empresa en un
concepto mas amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos
por todas las personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que
la organizacion prospere en el tiempo.

Clasificacion de algunos tipos de clientes?®:

Debemos necesariamente ampliar el tradicional concepto de Cliente,
entendiendo como aquel que compra algo al proveedor, e introducir a esta
definicion un concepto importantisimo, que es la calidad de Cliente
"interno" y "externo" que este pueda revestir.

A partir de este Ultimo concepto emergen basicamente dos tipos de

Clientes a los cuales la empresa debe prestar atencion.

Cliente externo?':
Es el Cliente final de la Empresa, el que esta fuera de ella y el que

compra los productos o adquiere los servicios que la empresa genera.

Cliente interno?%:

Es quien dentro de la Empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo,
sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun producto o
servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

No se puede departamentalizar el servicio, es decir, en la Empresa, todos
son productos, todos son Clientes, todos son proveedores, por lo tanto,
todas las personas que la conforman son la base de la Satisfaccién dentro

de la calidad y servicio.
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e Clientes finales?!:
Se refiere a las personas que utilizaran el servicio adquirido a la Empresa
y que se espera se sientan complacidas y satisfechas. También se les

denomina usuarios finales o beneficiarios.

e Clientes intermedios?®:
Son los distribuidores que hacen que los servicios que provee la

Empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario

e Satisfaccion; visto como un concepto de servicio?!:
En el servicio prestado por la Empresa, estan incluidas todas aquellas
prestaciones, tanto de uso como socio-culturales, que hacen mas
ventajosa a los intermediarios la venta del producto y que permite
conseguir a los consumidores la maxima satisfaccion. Asi como, todas las
combinaciones de elementos fisicos y recursos humanos ofrecen un
producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa,
generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de

deseos y necesidades de los Clientes.

5.2.2 Metodologia en la prestacién de servicios??

Una metodologia en la prestacion de servicios, se puede definir como el conjunto
de operaciones especificas, que permiten conocer con acierto la manera y
secuencia con la que debera efectuarse un trabajo, asi como estandarizar los
eventos rigurosos a los que deberan sujetarse dichas operaciones. Esto, entre
otras cosas, permite visualizar la calidad de la operacion desarrollada por cada

integrante, y en consecuencia las deficiencias de los mismos.
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5.2.3 Métodos de la prestacion de servicios?*

La prestacion de servicios estd estipulada mediante un contrato que impone
derechos y obligaciones. Concretamente dentro del derecho se establece que
una prestacion viene a ser el compromiso que mediante contrato se establece
entre dos personas. De esta manera, una de ellas debe de obtener un servicio o
una cosa en cuestion de la segunda porque asi ha quedado determinada en
dicho documento legal. Aun siendo una prestacion legal de una parte a otra se
deben cumplir las funciones metodolégicas necesarias para el éxito de la
prestacion contratada, método que van desde la valoracién hasta la pertinente

ejecucion y pronta evaluacién de la misma.

Tabla 1. Métodos en la prestacién de servicios

T ACTUAR; LOGRAR OBJETIVOS
REVALORAR Y REGISTRAR.
IDENTIFICAR VARIABLES PARA
EL LOGRO DE OBJETIVOS?
INDICADORES CALIDAD

.
:
TOMA DE DECISIONES
PRIORIZACION,
OBJETIVOS E
INTERVENCION
*
ANALISIS E
| IDENTIFICACION
DEPROBLEMAS

¥
RECOGIDA Y
ORGANIZACION
DE

Fuente: Métodos en la prestacién de servicios (Octubre 28 de 2015)
5.2.4 Modelos en la prestacion de servicios??

Los procesos empresariales deben contemplar las directrices de calidad
focalizadas en el producto, el proceso y el servicio, entre otros; con el fin de
disefiar las estrategias para dar respuesta a las prioridades competitivas
brindando calidad y seguridad para el usuario final. EI modelo consta de

entradas con las necesidades y expectativas de los clientes, el proceso de
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prestacion del servicio en si, en donde interesa la prestacion y la evaluacion de

las dimensiones del mismo y unas salidas que determinan el nivel de calidad.

Imagen 2. Modelo en la prestacion de servicios

T prop
que  desea  satisfacer
cada  diente con el
SEMVCD QUE ¥a & necbhr.
= Expectativas.

ENTRADAS.

[Mivel de calidad).

SALIDAS.

Fuente: Modelo de prestacion de servicios empresarial (Octubre 31 de 2015).

5.2.5 Modelo de Negocio?®

“Un modelo de negocio describe la légica sobre como una organizacién crea,
entrega y captura valor. Los modelos de negocios son basicamente historias que
explican como trabajan las organizaciones, indicando quiénes son nuestros
clientes, cdmo generamos utilidades, cual es la l6gica econdmica subyacente
gue nos permite entregar valor a los clientes a los que nos dirigimos a un costo

apropiado. Es una descripcion sistémica de como es que las piezas de un
negocio embonan”?,
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“Este modelo puede presentarse en forma tradicional con un texto en el que se
describen los mercados meta que se han elegido, los ofrecimientos y estrategias
organizacionales. Sin embargo, resulta mas util si se presenta en forma gréafica
identificando sus componentes claves, permitiendo una mayor compresion lo

que facilita el andlisis y la toma de decisiones™?

Segun FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31), un buen modelo de negocio es
esencial para toda organizacion exitosa, ya sea que se trate de un nuevo
negocio o de una empresa ya establecida. No necesariamente estamos
hablando de un modelo matematico, aunque es posible construir un modelo en
el que las relaciones entre los bloques clave se pueden cuantificar con una
relacion numérica. Se trata mas bien de una descripcidbn que nos permite
reflexionar sobre nuestro funcionamiento e identificar alternativas innovadoras

para diferenciarnos de nuestros competidores.

“El  término negocio proviene del latin negotium, un vocablo formado
por nec y otium (“lo que no es ocio”). Se trata de la ocupacion, el trabajo o
el quehacer que se realiza con fines lucrativos. El negocio es una operacion de
cierta complejidad, relacionada con los procesos de produccion, distribucion y
venta de servicios y bienes, con el objetivo de satisfacer las diferentes

necesidades de los compradores y beneficiando, a su vez, a los vendedores”.?3

Segun FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31)?, en la modernidad, la
administracion de dichas funciones productivas esta a cargo de empresarios y
propietarios individuales, quienes a su vez se encargan de organizar y dirigir las

industrias, buscando obtener un beneficio econdmico.

Segun FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31)%3, desde que comenzé la era de
florecimiento econémico con la Revolucion Industrial, los modos antiguos de
hacer negocios sufrieron ciertas modificaciones, dando lugar al nacimiento de los

métodos de organizacion empresarial que se conocen en la actualidad. Gracias
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a esto, diversas ramas de la industria evolucionaron y comenzaron a trabajar de

manera mas eficiente.

5.2.6 Componentes?

Segun FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31)%3, a continuacién se presentan los

nueve blogues de construccion de un modelo de negocios:

Imagen 3. Modelo de negocio

Modelo
de
Negocios

Fuente: Construccion de un modelo de negocio (Octubre 31 de 2015).

Estos componentes cubren las cuatro areas principales de un negocio: clientes,
ofrecimiento, infraestructura y viabilidad financiera. Existe un flujo en la manera

como estos bloques se identifican, analizan y trabajan.

Asimismo, Segun FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31)23, la propuesta de valor
es el resultado de la construccién de una infraestructura interna (recursos y
actividades claves) y de la red de valor externa con socios alineados. Esta red

de valor esta constituida por una serie de socios claves, esto es, proveedores de

35



partes, componentes y de servicios como despachos de consultoria y asesoria,

firmas de ingenieria y centros de investigacion, desarrollo e innovacion.

Los canales de distribucion forman, en realidad, también parte de la red de valor
externa y junto con el tipo de relaciones con los clientes permiten satisfacer las

necesidades de los segmentos de mercado a los que se dirige la organizacion.

El grado en que la empresa es capaz de superar las expectativas de los clientes,
le permitird generar la corriente de ventas que comparados con la estructura de
costos, arrojara un margen de utilidad que dividida entre la inversién generara el
retorno en la inversién el cual debe ser superior al costo del dinero para asegurar

la sustentabilidad de la organizacion.

Imagen 4. El lienzo del modelo de negocio

Describe la légica de como
una organizacion crea,

Los elementos del meodelo
entreaa y captura valor

de negocio resultan en una
estructura de costo 9, Estructura

Algunas actividades son m

dadas en outsourcing y
algunos recursos son
requeridos y adquiridos
afuera de la organizacion 8. Socios
clave

Definicion

Una organizacion sirve a uno o

1. Segmentos varios segmentos de mercado

de mercado

Busca resolver los problemas
de los clientes y satisfacer las
necesidades de los clientes
con prouestas de valor

. d i { 5
de azz:'i?l‘;;:asntg:vl;n i ‘T:i:;nwdades Modelo de Las propuestas de valor son
] egocio entregadas a los clientes a través

Son los activos requeridos para de comunicacién, distribuciones
ofrecer y entregar los elementos y canales de ventas
anteriormente descritos ...

2. Propuesta
de valor

6. Recursos
claves 3. Canales

/ Se establecen y mantienen
relaciones con los clientes
con cada segmento del
mercado

Las ventas resultan de una
exitosa propuesta de valor

ofrecida a los clientes 5. Corriente 4. Relaciones con

de ventas los clientes (CRM

Fuente: Modelo de negocio (Octubre 31 de 2015).
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Segln FISHER, L. y NAVARRO V. (1994:31)%3, a continuacién se presenta una

descripcion mas detallada de estos nueve elementos:

Tabla 2. Descripcion detallada de los nueve elementos.

Segmentos de ¢(Para quién estamos creando valor? Segmentacién.

mercado ;Quiénes son nuestros clientes mas importantes?

Propuesta de ¢Productos y servicios que crean valor para un segmento especifico?

valor ¢;Cudl es la razén de que los clientes nos compren? Grado de
innovacion. Desempeiio. Hecho a la medida. Disefo. Marca. Precio.
Reduccién de costo

Canales (Cémo nos comunicamos y llegamos a los segmentos de mercado para
entregar la propuesta de valor? ;Propios / socios? ;Directos /
indirectos?

Relaciones con Tipo de relacién que establecemos con segmentos de clientes

los clientes especificos.
Adquisicién, retencién de clientes, incrementar participacion.
Personales hasta automatizadas. Creacion conjunta de P/S.

Flujos de ventas | El dinero que se genera de cada segmento de mercado.
Cada flujo puede tener diferentes mecanismos de precios.
Dos tipos de flujos: transaccionales / recurrentes.

Recursos claves | Los activos mas importantes requeridos para que funcione el modelo
de negocio: fisicos, intelectuales, humanos, financieros.

Actividades Produccidn. Solucién de problemas. Plataforma / red.

claves

Socios Red de proveedores y socios que hace que el modelo funcione.

claves Alianzas. Cooperacién con competidores. JV. Relacién proveedor -
comprador.

Estructura de (Cudles son los costos mas importantes? ;Qué recursos y actividades

costos claves son mas costosos? ;NON impulsadas por costos o por valor?

Fuente: Elementos de un modelo de negocios (Octubre 31 de 2015)
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5.2.7 Investigacion Cualitativa

La metodologia cualitativa tiene como objetivo la descripcion de las cualidades
de un fendmeno. Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad.
No se trata de probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra
en un cierto acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades como sea

posible.

Asimismo, al definir el método cualitativo se debe hablar de entendimiento en
profundidad en lugar de exactitud. Rodriguez G, et al (1996: 7)?* consideran que
la investigacion cualitativa “produce datos descriptivos: las propias palabras de
las personas, habladas o escritas y la conducta observable”. Por tanto, maneja
un enfoque naturalista y una interpretacion multiple de la experiencia del

individuo.

Rodriguez G, et al, (1996:7) describen las siguientes caracteristicas principales

de la investigacién cualitativa:

e Es Inductiva, es decir permite concluir a partir de un hecho o premisa
previa, la cual puede obtenerse de la observacion. Por ende, va de lo

particular a lo general.

e Tiene una perspectiva holistica, por tanto el fendbmeno es comprendido

como un todo, no como un suceso separado o aislado de los demas.

¢ No suele probar teorias o hipétesis. Es, principalmente, un método que

conlleva a generar teorias e hipoétesis.
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¢ No tiene reglas de procedimiento. El método de recogida de datos no se
especifica  previamente. Las variables no quedan definidas

operativamente, ni suelen ser susceptibles de medicion.

e La base esta en la intuicién. La investigacion es de naturaleza flexible,

evolucionaria y recursiva.

e En general no permite un analisis estadistico, ya que los datos no

requieren medicion.

e Se pueden incorporar hallazgos que no se habian previsto, por su

naturaleza flexible y la capacidad de generar datos continuamente.

e Los investigadores cualitativos participan, es decir no es ajeno a los

acontecimientos.

Por dltimo, la investigacion cualitativa abarca varios métodos de estudio que
guian el proceso de indagacion dependiendo del objeto u origen de
investigacion. Estos, permiten orientar el estudio desde diferentes disciplinas, la
intencion sustantiva y el enfoque utilizado. Rodriguez G, et al, (1996:7)
24presenta una clasificacion de los mismos, los cuales se describen a

continuacion:

- Fenomenologia: Segun Rodriguez G, et al, (1996:7)?* se enfoca en el

analisis de la experiencia subjetiva de cada individuo. Por tanto, el
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fenomendlogo intenta ver las cosas desde el punto de vista de otras
personas, comprendiéndolas e interpretandolas.

Etnografia: Segun Rodriguez G, et al, (1996:7)>* se encarga del estudio
del modo de vida de una unidad social concreta. Por ende, incluye
factores como la cultura y el estilo de vida de un grupo social

determinado.

Teoria fundamentada: Seglin Rodriguez G, et al, (1996:7)** es una
metodologia que permite generar teorias a partir de la recogida de
datos, la busqueda de informacion y el analisis de los mismos. No
obstante, no permite la generacion de hipotesis, conceptos o
proposiciones a partir de supuestos previos 0 marcos teoricos

existentes.

Etnometodologia: Seglin Rodriguez G, et al, (1996:7)>* busca explicar
el método, las estrategias o el medio por el cual los seres humanos
construyen, dan sentido o experimentan las practicas sociales

cotidianas.

Investigacion- accion: Segln Rodriguez G, et al, (1996:7)>* se describe
este método como “una busqueda auto-reflexiva, llevada a cabo por
participantes en situaciones sociales particulares” que les permita
comprender de manera l6gica el origen y el suceso de los

acontecimientos.

Método biogréafico: Segin Rodriguez G, et al, (1996:7)> abarca una
historia de vida en donde el investigador, recopila los sucesos o0
acontecimientos de una persona mediante la reunién de datos o

experiencias relatadas por ésta misma. Es de caracter autobiografico.
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5.2.8 Investigacion Cuantitativa

Segun Fernandez P, Diaz P. (2002:1)?° Permite la obtencién de informacién a
través de un andlisis estadistico de los datos, permitiendo la adopcion de un
enfoque imparcial. Por ende, se fundamenta en el principio de que las partes
representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la poblacién (una
muestra), lo cual permite concluir las condiciones de la poblacién en su

conjunto.

Asimismo, segun Fernandez P, Diaz P. (2002:1)%> es aquella en la que se
recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables. Maneja un enfoque
positivista que facilita la comprension del universo, tal y como lo afirmaba Galileo
Galilei: “mide lo que sea medible y haz medible lo que no lo sea” siendo el

fundamento de éste tipo de investigacion.

Por otra parte, segin Fernandez P, Diaz P. (2002:1)*® maneja un enfoque
objetivo, en donde la opinién, percepcidn o experiencia de los participantes o del
investigador no es incluida en los resultados. Ademas, contrario a la
investigacion cualitativa es de tipo deductivo, ya que considera que las

conclusiones de un fenédmeno se encuentran implicitas dentro de las premisas.

5.2.9 Tipo de Investigacion

La investigacion se clasifica segun su nivel, su disefio y su proposito. Por ello,
dependiendo de la profundidad de su estudio puede clasificarse en descriptiva,
exploratoria y explicativa. A continuacion se definen los tipos de investigacion

mencionados anteriormente:
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5.2.10 Descriptiva

Conocida también como investigacion diagnostica. Segun Frank Morales
(2010:1)?® “Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o

situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores”.

5.2.11 Exploratoria

Segun Frank Morales (2010:1)?¢ “Es aquella que se efectia sobre un tema u
objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una
vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de

conocimiento”.

5.2.12 Explicativa

Segun Frank Morales (2010:1)?6 como un tipo de investigacion que: “Se encarga
de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones
causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto
de la determinacién de las causas (investigacion postfacto), como de los efectos
(investigacion experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus resultados y

conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos”.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE INVESTIGACION UTILIZADO

El presente proyecto, se encuentra constituido en su disefio metodoldgico por un
enfoque de investigacion cualitativo, el cual utiliza un método de investigacion-
accion que conlleva a la basqueda de informacion de manera amplia sobre el
mercado industrial y la importancia de la aplicacion de un modelo de negocios
en el mismo y para la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S.

Por otro lado, estad fundamentado en un tipo de investigacion descriptivo, ya que
no se busca simplemente la tabulacion de datos obtenidos, sino que ademas se
espera la recoleccion de los mismos sustentando una problematica actual en el
mercado industrial, exponer su andlisis y realizar las conclusiones pertinentes
sobre los aspectos bases de la presente tematica de investigacion. Finalmente,
es de vital importancia resaltar que la expresion de los datos en éste tipo de
investigacion, puede ser llegar hacer de manera cualitativa, cuantitativa o mixta;
factor fundamental que debe tenerse en cuenta por el enfoque mixto de

investigacion.

6.2 RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de la informacién se busca llevar a cabo mediante la obtencion de
datos que satisfagan las necesidades de la investigacion, a través de diferentes
fuentes clasificadas segun su origen: primarias o0 secundarias. Para la
recoleccion de la informacién necesaria, se utilizaran medios o instrumentos

pertenecientes al tipo de fuente secundaria.
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Ya que, se realizaran busquedas bibliogréficas, articulos y documentos virtuales
sobre la realidad de la problematica actual de la investigacion concerniente, de
modo, que se pueda realizar un bosquejo general del panorama del sector

industrial a partir de los datos obtenidos por el tipo de fuente escogida.

6.2.1 Descripcion de las fuentes de informacion

Tabla 3. Fuentes de informacion

OBJETIVO FUENTE DE DESCRIPCION
INFORMACION

Busqueda bibliografica en bases de

Identificar y analizar las )
datos, articulos y documentos

problematicas del mercado
con el fin de hacer validacion Secundaria

virtuales, seleccién de los negocios

que brinden asesorias y

de la oportunidad de negocio. ’
consultorias.

Busqueda bibliografica en medios

Establecer la estructura de la fisicos y electronicos acerca de la

caracterizacion de los competencia en el mercado de los

productos de la empresa. Secundaria negocios que brinden asesorias y
consultorias.

Blsqueda de datos en medios

Recoger la informacion » -
fisicos y electrénicos sobre la

necesaria para determinar el _ _ ’
Secundaria oportunidad de ésta empresa en el

entorno de la oportunidad de _ _
mercado industrial.

negocio
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Busqueda bibliografica en medios

Buscar la informacion _ _
_ fisicos y electrénicos acerca de la
necesaria sobre la _
_ , _ competencia en el mercado de los
competencia manifestando Secundaria _ _ )
. negocios que brinden asesorias y
fortalezas y debilidades. ’
consultorias.

Mediante la investigacioén en

Estructurar un modelo de - :
_ : 5 fuentes bibliograficas acerca de los
negocio bajo la metodologia _ ’ _
Secundaria parametros necesarios para el
CANVAS. :
mismo.
Construir las finanzas ; _
. _ _ _ Busqueda de datos en medios
basicas que evidencien la Secundaria . . ;
fisicos y electrénicos sobre éstas.

rentabilidad del negocio.

Fuente: Autores

6.3 MUESTREO

6.3.1 SELECCION DE LA MUESTRA

Para la seleccién de la muestra en la construccion del modelo de negocio para la
empresa TECHNO-INGENIO S.A.S, se defini6 el espacio colectivo de la muestra
segun los parametros de: poblacion objetivo, unidad muestral, elemento

muestral, marco muestral, tamano de la muestra.
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Tabla 4. Seleccién de la muestra

Poblacién objetivo: Personas cuyos trabajos sean directamente con la industria
Unidad muestral: Negocios industriales

Elemento muestral: Gerentes de industria, Ing. Mecénicos o Clientes Potenciales
Marco muestral: Zona Metropolitana de Medellin

Tamafo de la muestra: | Muestra no probabilistica

Fuente: Autores

6.3.2 OBTENCION DE LA MUESTRA SELECCIONADA

- Muestra no probabilistica

Debido a que en el mercado no se encuentra una competencia que desarrolle y
establezca una base de servicios en similitud a los de la empresa TECHNO-
INGENIO S.A.S, se establece que la muestra a tomar es no probabilistica y se
basaria la toma de resultados por una fuente cualitativa en base a los objetivos

especificos entorno a la actualidad de la industria en el mercado.
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7. RESULTADOS

7.1 OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

Se realiz6 toda la investigacion y recoleccién de informacion, concerniente a la
construccion del modelo de negocio, por medio de diferentes fuentes de
informacion no fue posible encontrar una competencia actual dentro del mercado
que ratifique los servicios de mejora continua en las empresas como su

plataforma de negocio.

La problemética en la que se encuentra las PYMES para mejorar su
competitividad es muy alta, debido a que por su falta de experiencia suelen
enfrentar los mismos problemas (Informalidad, Organizacion interna,
conocimiento del mercado, contabilidad y finanzas, Falta de financiamiento,
Deficiencias en la distribucién de planta y bajo nivel de utilizacion de programas
de manufactura en la planeacién, control de la produccion, mantenimiento
integral y los mas importante de todo Innovacion tecnolégica) sabemos que si no
se logran superar estos obstaculos las empresas multinacionales terminaran por
derrotar a las PYMES.

Aungue Colombia posee los conocimientos y recursos necesarios para suplir la
demanda del sector, no es una verdad oculta, de que no poseemos el nivel de
organizacion, ni la gestion administrativa adecuada, ni mucho menos el nivel en
el que se encuentran las grandes empresas del mercado internacional aun sin
mencionar la mala gestion de los recursos, la carencia de la nueva tecnologia y

la falta de conocimiento y estandarizacion en los procesos industriales.
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De acuerdo con lo anterior, esto se debe a muchas falencias internas y externas
que afectan a nuestro mercado local, falencias del tipo cultural, asimismo,
econdmicas, exactamente en el proceso de costos. Pero, tal vez el mayor de los
problemas en el que se encuentran las empresas industriales, es su propia
mentalidad, la gran mayoria son PYMES de modo que su trabajo y su desarrollo
como empresa se destinan totalmente a suplir una pequeiia necesidad del

sector.

Finalmente, las nuevas tecnologias que tenemos en Colombia actualmente, son
los software especializados para el establecimiento de mejoras continuas en
diferentes areas o incluso de la eleccion de personal especializado a base de
estudios y estadisticas, esto debido a que una de las empresas del sector es la

aliada estratégica y representante de Siemens en Colombia.

Asimismo, la estructura organizacional con la que trabajan las empresas
depende de su nivel de alcance debido a que grandes empresas poseen una
buena estandarizacion y estructura operacional, pero las pequefias empresas
poseen lo necesario para suplir las necesidades a las que se enfrentan dia a dia,
debido a que siguen siendo PYMES en desarrollo, la gran mayoria no cuenta
con un proceso estandarizado de mejora continua en cada una de sus areas de

trabajo.
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7.2 CARACTERIZACION DEL PRODUCTO

Imagen 5. TECHNO-INGENIO S.A.S

TECHNO-INGENIO 5.A.5

UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

|

Gestion de Procesos

|

LINEAS DE PRODUCTO

Asesoriay consultoria

PRODUCTOS /O SERVICIOS
I

! v

}

Mei — Gestiony Analisis de
E,IDH!WE“ - la Informacion
Continuo

49

VE
Proyectos




Tabla 5. Caracterizacion del producto o servicio

Producto/Servicio Caracteristicas Atributos Ventajas sobre la

competencia

Fuente: Autores
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7.3. ENTORNO DEL SECTOR

El entorno en el que se encuentra las empresas industriales en el mercado
nacional, es altamente competitivo debido a la competencia internacional; la gran
mayoria de empresas que proveen a la industria nacional se encuentran en otros

paises.

Por tanto, en el mercado local ocurre que debido a que las politicas
gubernamentales demandan que las empresas nacionales integren materias
primas de produccién nacional, también estas politicas coordinan la regulacion
de bienes y servicios en el sector, todo esto para que exista un desarrollo

competente en la industria.

Las economias de escala como las grandes empresas mundiales en el sector
industrial, abarcan todo el control principal del mercado logrando con esto
afectar las pequefias y medianas empresas que evolucionan en el sector por
medio de necesidades basicas; debido a que son las pioneras en el mundo
ademas de ser desarrolladoras de nuevas tecnologias hace dificil la

competencia con las mismas.

En este punto las alianzas estratégicas son fundamentales debido a que recurrir
a una alianza hace que tu participacion y desarrollo se vea con una base para
las negociaciones con estas grandes potencias, para poder desarrollar un nuevo
piso econdmico como empresa y como mercado nacional, ademas de ser
participo de estas nuevas tecnologias y progresos por parte de una economia
poderosa.

La produccion a escala en la que se encuentran las grandes empresas es

avanzada frente a la produccion a baja escala, la cual apenas es suficiente para
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suplir la necesidad en la que el sector se ve enfrentado, debido a que se recurre
a técnicas de fabricacion perfeccionadas.

Aunque las empresas con una elevada capacidad de produccion son las que se
benefician mayormente de los perfeccionamientos tecnoldgicos, ganancias y en
su reduccion de costos entre otros. Se puede decir, que la industria es
joven y en pro del desarrollo gracias a las politicas gubernamentales. Ademas,
de las estratégicas alianzas con los fabricantes y proveedores que permiten
tener acceso a los canales de distribucién para de esta forma tener un mejor

desarrollo en la industria.

La diferenciacion de productos y/o servicios se ve reflejada netamente en la
calidad y normatividad a las que son sometidas las empresas internacionales.
Nacionalmente, se esta en el proceso de aprender a administrar los recursos
gue se poseen para hacer una competencia a esto, debido al mismo avance que

se esta alcanzando frente a una estandarizacion adecuada.

El desarrollo organizacional, operativo y tecnoldgico a la que se estan
sometiendo las empresas nacionales hace que se pueda avanzar cada vez mas,
ademas la obtencion de nuevas tecnologias para los diferentes procesos de
produccion, permite que se pueda seguir en el mercado, teniendo en cuenta que,
gracias a las alianzas estratégicas con los fabricantes, proveedores y clientes, se
hace que las inversiones de capital por medio de ellos contribuyan al desarrollo

en el sector.

7.3 COMPETENCIA

Al analizar el mercado local dentro del area metropolitana por medio de los
diferentes recursos de informacion se debe de constatar que el mercado en el
que la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S desea establecer la creacion del

modelo de negocio, esta totalmente inexplorado, esto en cuando a la
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implementacion de servicios integrales frente al mejoramiento continuo de las
diferentes &reas (Humano, Logistico, Procesos, Maquinaria) que componen una

estructura organizacional dentro del mercado.

La competencia tiene principalmente dos tipos de competencia: competencia
directa y competidores potenciales. Dentro de este mercado no es notable
reconocer una competencia directa frente a la implementacion de servicios
integrales, pero no se podria decir lo mismo frente a los competidores
potenciales ya que esta competencia no es solo generada internacionalmente, la
cual es la mas importante y de mas peso, sino también si hablasemos de las
principales empresas del sector las cuales tienen estos servicios vinculados a su
estructura organizacional, esto hace que las empresas no deseen vincular un

proceso externo en cuando al mejoramiento continuo.

Pero existe un tipo de servicio que nace de una linea de producto que solo se ve
internacionalmente la cual es la gestidén en los procesos de informacion, debido a
gue solo se aplica a las grandes empresas internacionales, se ve manera escasa
en nuestro mercado, gracias a esto hace que esta linea de producto nacional y
localmente sea un mercado por explotar para que tenga un impacto como

servicio.

La competencia potencial también existe no solo por parte de nuevos
empresarios 0 ingenieros que pueden observar la necesidad tan grande que

todo el mejoramiento continuo puede suplir

Los productos ofrecidos escasamente se ven debido a la misma exigencia del
sector ademas por ser un mercado que genera una necesidad tangible pero si
hablamos de un servicio en el proceso de gestion de la informacion cualquier
empresa enfocada a la administracion, asesorias y consultorias se vuelven una
competencia clara debido a que su enfoque es netamente la gestion de estos
procesos donde facilmente podrian suplir los servicios que nosotros como

empresa podamos ofrecer.
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7.5 SEGMENTACION DE LOS CLIENTES

Desde la estructura del portafolio de productos y servicios de TECHNO

INGENIO se encuentra planteada una segmentacion de clientes radicada en el

sector secundario o industrial del area metropolitana de Medellin donde

encontramos:

Empresas de la industria textil, generadoras y desarrolladoras de
innovacion en textiles y confecciones de alta calidad?®, convirtiéndose en
uno de los maquiladores principales a nivel mundial de grandes marcas,
demandan una gran estructura de procesos para que sean especializadas
en la industria, ademas del mejoramiento y gestion de procesos para sus
lineas de produccion, lo cual puede generar grandes oportunidades a la

hora de establecer contratos de mantenimiento y consultoria.

En las industrias del sector quimico y cauchos?® podemos encontrar la
posibilidad de desarrollar proyectos de creacion y mejoramiento de
maquinaria y procesos, disefio de planos y desarrollo de materiales,
debido a que en el entorno en que se ha desarrollado esta industria ha
sido mucho mas accesible a la inventiva y recursividad de los procesos de
produccion nacional, aunque algunas grandes empresas cuenten en la

actualidad con altos niveles de tecnificacion.

En la industria metallrgica, el Valle de Aburra cuenta con dos vertientes
de este sector: son la siderlrgica y la metalmecanica?s. En la primera
encontramos un estrecho rango de empresas dedicadas a los procesos
de fundicion de forma aun artesanal, aunque tengan algun nivel de
tecnificacion en los procesos de acabados y pulidos, en la mayoria de
estas empresas cuentan con ingenieros mecanicos de planta que
mantienen en desarrollo de los procesos basicos. Por tal motivo estamos

convencidos que en éste punto podremos gestionar el mejoramiento de
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procesos a través de propuestas innovadoras en el disefio y creacion de
maquinas, piezas y materiales que mejoren los estandares de calidad y

las expectativas que el sector industrial esperan.

En la industria metalmecanica, quienes estan dedicadas al desarrollo de
piezas, maquinas y procesos industriales para todo tipo de empresas?,
seriamos un anclaje estratégico para esta industria por ser nuestro foco
principal de desarrollo. En este sector nuestra empresa es fuerte debido a
los procesos de innovacion establecidos para tales procesos y el
ofrecimiento de certificacion en procesos de estandarizacién y calidad

SQL, seria un gran diferenciador para el posicionamiento en el mercado.

En la industria de alimentos tenemos dos tipos de desarrollos industriales,
las empresas que fabrican maquinaria para este sector de forma
especifica y las empresas que producen procesos alimenticios a nivel
industrial?®, en ellos basicamente tendriamos presencia en el disefio y
elaboracion de planos para maquinas y contratos de mantenimiento para

las mismas.

Para TECHNO INGENIO nuestros clientes son el mayor diferenciador que

motiva nuestra mision, poder brindar productos y servicios con los mas altos

estdndares de calidad; para los distintos segmentos de clientes, queremos

establecer relaciones gana-gana, de largo plazo y duraderas, que desarrollen la

expansion del sector industrial en Colombia, porque en la medida en que este

sector crezca y se fortalezca seremos protagonistas de procesos estratégicos

gue coadyuven a lograr propdsitos mayores.

Con respecto al desarrollo tecnolégico estamos convencidos que en la medida

que alianzas estratégicas se establezcan para fortalecer la importacion de
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equipos especializados que nos permitan generar mejores soluciones para el

sector industrial fortaleceremos la economia regional y nacional.

7.6 CANALES DE COMUNICACION Y DISTRIBUCION

Los canales de comunicacion y distribucion que se utilizaria como estrategia de
mercadeo para que los clientes conozcan y se relacionen con la empresa
TECHNO INGENIO S.A.S son de distintos tipos y alcances.

Como canales de comunicacion es importante la creacion y administracion de
una pagina web donde los clientes puedan relacionarse con nuestros productos
y/o servicios accediendo a ellos sin ir directamente a nuestro punto de compra,
las redes sociales hacen parte también de la estrategia de mercadeo debido al
impacto global que han tenido, no solo en la relacién personal sino, también en
la laboral, redes sociales como: Facebook, Twitter, Instagram etc. Hacen
fundamental el proceso de mercadeo de la empresa como estrategia publicitaria

para tener un mayor alcance con los clientes a los que se desea llegar.

Las pautas publicitarias dentro de la radio, redes sociales y directorios
telefénicos para empresas (paginas amarillas) hacen que la empresa obtenga un
alcance mayor dentro de los canales de comunicacion de esto modo los clientes
podran conocer nuestros productos y/o servicios y ademas tener la posibilidad

de relacionarse con nosotros en todo el proceso.

Los canales de distribucién dentro de los cuales la empresa TECHNO-INGENIO
S.A.S trabajaria, para el conocimiento y acercamiento de sus clientes, serian
especificamente de dos formas: la primera la cual es una distribucion puerta a

puerta donde directamente nos relacionariamos con nuestros clientes para de
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esta forma brindar una relacion asistida con el fin de que tengamos el poder de
conocer el valor del cliente asi mismo como sus necesidades. La segunda forma
es el punto de compra, lugar donde se encontraria directamente la empresa y
todas sus areas de trabajo, alli el cliente iria directamente para relacionarse y
comprar 0 contratar los productos y/o servicios deseados para suplir su
necesidad.

A través de cada uno de estos canales la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S
estaria en una posicién de efectividad y eficiencia, las cuales hacen que los
clientes adquieran un mayor valor hacia la empresa para que de este modo, se
puedan generar ingresos, confiabilidad y fidelizacion, al suplir cada una de sus
necesidades por medio de las canales directos e indirectos que la empresa les

proporcionaria.

7.7 RELACIONES CON EL CLIENTE

Al especificar cuéles son los canales de distribucion y comunicacion es
importante resaltar las relaciones con el cliente las cuales son las estrategias
gue abarcan todos los tipos relaciones que se pueden y se necesitan establecer
con los mismos para que tengan una profunda influencia en su experiencia de

compra.

Por medio de la satisfaccion de las necesidades de los clientes se puede
generar una experiencia por medio del producto y/o servicio, forma de entrega,
formas de pago etc. Por tanto, las relaciones con el cliente se vuelven vitales en
el proceso de la fidelizacion, de modo que las estrategias relacionales que
utilizaria la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S son las siguientes:
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Relacion de asistencia personal: esta interaccion que se da entre el
cliente y un dependiente directo de la empresa es una ayuda completa en
el proceso de ventas o post-compra; esta asistencia se brindara en el
punto de venta, a través de centros de atencion telefonica, chat en linea,

correo etc.

Relacion de asistencia personal dedicada: relacion donde se involucra
directamente a un responsable de la empresa a la atencidn especifica de

un cliente.

Co-creacion: es muy importante satisfacer la necesidad del cliente de
modo que cuando se le involucra en la creacion, implementacion o
proceso del producto y se hace participe de los procesos que este con
lleva se genera un valor no solo en la experiencia de compra sino también

en la fidelizacion del cliente.

7.8 PROPUESTA DE VALOR

Esencialmente se crea valor para los clientes cuando se le resuelven problemas
de manera satisfactoria ademas del beneficio que el percibe al adquirir los

productos o servicios es mayor al precio que paga por ellos.

Sabiendo de que la propuesta de valor materializa la estrategia de la empresa
para cada segmento de clientes describiendo la combinacién Gnica de producto,
precio, servicio e imagen, la propuesta de valor debe comunicar aquello que la
empresa espera hacer mejor o de manera diferente que la competencia para sus
clientes, ofrece una solucion a los problemas de los consumidores y satisface

sus necesidades.

58



Orientado a generar una propuesta de valor que de beneficio a las necesidades
de los clientes, la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S como propuesta de valor

establece que:

“La implementacion de servicios integrales enfocados en el mejoramiento
continuo para cada uno de los sectores de la industria agregando como
parte fundamental el servicio de la gestion de procesos”. Generando de
este modo propuestas de valor fundamentales para la fidelizacion y

cumplimiento frente a los beneficios que se le van a ofrecer al cliente como:

¢ Novedad: generando un nuevo mercado al satisfacer la necesidad que se
genera en la falta de la gestion de procesos, los cuales dan paso al
andlisis y gestion dela informacién, mejoramiento continuo y asesorias
personalizadas.

e Calidad: orientado a entregar un nivel de calidad superior a la de los
competidores debido a los recursos 0 materiales utilizados en la
produccion y fabricacion del producto o entrega del servicio.

e Conveniencia: enfoque en facilitar la vida al cliente, optimizando su
tiempo y esfuerzo, en el proceso de compra y post-venta.

e Desempeiio: garantizando el desempefio superior a los productos de los
competidores.

e Precio: ofreciendo el mismo valor por un precio razonable y adecuado

para el cliente de modo que se alcancen clientes sensibles al precio.

7.9 ACTIVIDADES CLAVES

La idea de organizar la estructura interna del negocio a través de procesos

estratégicos, misionales o de apoyo es fundamental para el desarrollo
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competitivo de la empresa, ya que una vez organizados se debe establecer
cuales son las actividades claves de cada uno de estos procesos.

En la empresa Techno-Ingenio S.A.S se distinguen solo un tipo de proceso de
los cuales se derivan diferentes actividades claves, para que de este modo se
pueda ingresar al mercado como una empresa que satisface la necesidad real

del cliente y genera a su vez, una propuesta de valor para el mismo.

- Proceso de auditoria y gestiéon : en donde se encuentran las

actividades claves como:

e Gestion y Andlisis de la Informacién.
e Mejoramiento Continuo.

e Innovacion de Proyectos.

7.10 RECURSOS CLAVES

Los recursos claves describen todos los recursos y activos necesarios para
arrancar el modelo de negocio basado en la cadena de valor y sus actividades

claves.

Para la empresa Techno-Ingenio S.A.S se identifican los recursos claves
necesarios para poder dar solucion a las necesidades del cliente partiendo de

los procesos de la empresa y cada uno de sus actividades claves.
Los principales recursos claves son:

- Recursos Fisicos: son todos aquellos recursos materiales como:
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Infraestructura para punto de venta
Computadores de punta

Vehiculos de transporte

Recursos Humanos: en toda empresa se requiere una porcion del

trabajo humano:

Ingeniero Mecénico (Gerente y Profesional en Gestidon de Proyectos).
Ingeniero Mecanico (Profesional en Logistica y Mercadeo).
Ingeniero Mecanico (Profesional en Mantenimiento).

Secretaria.

Recursos Tecnoldgicos: son todos aquellos recursos tecnoldgicos e
inmateriales como:

Pagina Web.

Aplicacién Movil.

Software Especializados

7.11 ALIANZAS CLAVES

Si bien es cierto que, de manera general, las alianzas se crean para mejorar 0

potenciar el modelo de negocios, para reducir riesgos y adquirir recursos; no

todas las alianzas son iguales.

Alianzas Estratégicas: dadas entre empresas que no compiten

directamente, caso proveedores y compradores.
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e Proveedores de software especializado
e Empresas de programacion Web

e Empresas del sector industrial

- Competencia: alianzas estratégicas entre competidores:

e Idcae S.A.S Ingenieria Predictiva (Proveedores de Software siemens y
Unica empresa de andlisis predictivo en la ciudad)

e Indisa S.A Ingenieria Proyectos (Empresa lider en innovacion de
Proyectos)

7.12 PLAN FINANCIERO PARA TECHNO-INGENIO S.A.S
7.12.1 CONTROL DE COSTOS

En este punto se relacionard especificamente los costos relacionados con todo
el montaje de oficina, equipos, diferidos y personal. Cada una de las tablas
relacionadas a continuaciébn estard expuesta con un presupuesto real y
establecido en la actualidad, esto serd acorde a lo necesario para el montaje y la
puesta en marcha de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S.
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7.12.2 Costos por Equipos

Para el montaje de las oficinas de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S, son necesarios varios elementos basicos

utilizados administrativamente como: equipos de computo, equipos de oficina, software especializado, entre otras

cosas las cuales estan relacionadas en la siguiente tabla en la cual también se encontrara la depreciacion de dichos

equipos a 5 afos

Tabla 6. Costos por equipos

VALOR VIDA | DEPRECIACION | DEPRECIACION
e LR UMD TOTAL UTIL/AROS ANUAL MENSUAL ANO1 | ARO2 | ANO3 | AN04 ANO 5
Equipos de oficina 350.000 3 1.050.000 5 210.000 17.500 210.000 | 210.000 | 210.000 | 210.000 | 210.000
Computador 2.000.000 3 6.000.000 5 1.200.000 100.000 1.200.000 | 1.200.000 | 1.200.000 | 1.200.000 | 1.200.000
Acceso Internet 100.000 1 100.000 5 20.000 1.667 20.000 | 20000 | 20.000 | 20000 | 20.000
Software
Esnociatrado 1.050.000 3 3.150.000 5 630.000 52.500 630.000 | 630.000 | 630.000 | 630.000 | 630.000
Impresora 520.000 1 520.000 5 104.000 8.667 104.000 | 104.000 | 104.000 | 104.000 | 104.000
Tinta Impresora 20.000 1 20.000 5 4.000 333 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
TOTAL 10.840.000 2.168.000 180.667 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000
DEPRECIACION ACUMULADA 2.168.000 | 4.336.000 | 6.504.000 | 8.672.000 | 10.840.000
TOTAL EQUIPOS 10.840.000 2.168.000 180.667 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000 | 2.168.000
DEPRECIACION ACUMULADA 2.168.000 | 4.336.000 | 6.504.000 | 8.672.000 | 10.840.000

Fuente: Autores




7.12.3 Costos por Diferidos

Los diferidos son los costos incurridos durante las etapas de organizacion, construccion, instalacion, montaje y
puesta en marcha de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S, las cuales estan relacionadas en la siguiente tabla en la

cual también se encontrara la recuperacién de la inversién en afios.

Tabla 7. Costos por Diferidos

oescrPCioN | valor [RECUFERACION| cosTo | eosTe
GASTOS NOTARIA 370.000 5 74.000 6.167
CAMARA COMERCIO 1.350.000 5 270.000 22.500
LIBROS CONTABLES 50.000 5 10.000 833
LICENCIAS 1.900.000 5 380.000 31.667
MERCADEO 250.000 5 50.000 4.167

TOTAL 3.920.000 784.000 65.333

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL

GASTOS NOTARIA 74.000 74.000 74.000 74.000 74.000 370.000
CAMARA COMERCIO 270.000 270.000 270.000 270.000 270.000 1.350.000
LIBROS CONTABLES 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 50.000
LICENCIAS 380.000 380.000 380.000 380.000 380.000 1.900.000
MERCADEO 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 250.000
TOTAL 784.000 784.000 784.000 784.000 784.000 3.920.000

Fuente: Autores
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7.12.4 Costos por Personal

Dentro de todo el montaje y puesta en marcha, se hace vital la contratacion de profesionales capaces de poder

formar parte de la organizacion de la empresa de modo que se cumplan los objetivos proyectados, en la siguiente

tabla se relacionan los profesionales y el personal auxiliar necesarios, junto con sus sueldos y toda la proyeccién de

sus prestaciones legales segun lo estipulado por la ley colombiana.

Tabla 8. Costo por Personal

SUELDO C.TIAS c"T\llxs P.MA | V.CIONES | TOTAL | SALUD | PENSION | ARP | P.FISCALES | TOTAL | SALUD | PENSION
DESCRIPCION | =nca | S.DIO | TOTAL - TOTAL
8,600% | 1,043% | 8,690% | 4,340% | 22,763% | 8,500% | 12,000% | 0,522% | 9,000% 30,022% | 4,000% | 4,000%
PERSONAL
ADMINISTRACION
Ingeniero
Mecénico -
Pfgg;‘fgg on | 4:000.000 0 4.000.000 | 347.600 | 41.720 |347.600 | 173.600 | 910.520 | 340.000 | 480.000 | 20.880 | 360.000 | 1.200.880 | 160.000 | 160.000 | 320.000
Gerencia de
Proyectos
Ingeniero
Pxfecs?gﬁén 3.000.000 0 3.000.000 | 260.700 | 31.290 |260.700 | 130.200 | 682.890 | 255.000 | 360.000 | 15.660 | 270.000 900.660 | 120.000 | 120.000 | 240.000
Mantenimiento
Ingeniero
Mecénico -
Profesional en | 3.000.000 0 3.000.000 | 260.700 | 31.290 |260.700 | 130.200 | 682.890 | 255.000 | 360.000 | 15.660 | 270.000 900.660 | 120.000 | 120.000 | 240.000
Logistica y
Mercado
SUBTOTAL 10.000.000 | 869.000 | 104.300 | 869.000 | 434.000 | 2.276.300 | 850.000 | 1.200.000 | 52.200 | 900.000 | 3.002.200 | 400.000 | 400.000 | 800.000
PERSONAL AUXILIAR
Secretaria 800.000 |70.500 | 870.500 | 75.646 | 9.079 | 75.646 | 37.780 | 198.152 | 73.993 | 104.460 | 4.544 78.345 261.342 | 34.820 | 34.820 | 69.640
Mensajero 589.500 |70.500 | 660.000 | 57.354 | 6.884 | 57.354 | 28.644 | 150.236 | 56.100 | 79.200 | 3.445 59.400 198.145 | 26.400 | 26.400 | 52.800
SUBTOTAL 1.530.500 | 133.000 | 15.963 | 133.000 | 66.424 | 348.388 | 130.093 | 183.660 | 7.989 137.745 450.487 | 61.220 | 61.220 | 122.440

Fuente: Autores
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7.12.5 CONTROL DE INGRESOS

Dentro del control de ingresos se relacionara especificamente todo lo relacionado
con el estado de resultados, flujos de caja, puntos de equilibrio, entre otras cosas
de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S, proyectadas en 5 afios desde el montaje

y puesta en marcha.

7.12.6 Estado de Resultados

El estado de resultados es el reflejo del flujo de caja frente a todas las unidades
tratadas en el esquema financiero de la empresa, en el estado de resultados se
puede observar toda la utilidad neta luego que se hace una comparacion entre

gastos e ingresos.

Tabla 9. Estado de resultados en pesos

DESCRIPCION ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS 578.642.672 823.845.716 | 1.092.122.459 | 1.385.167.261 | 1.669.567.896
COSTO MERCANCIA
VENDIDA 250.528.500 353.970.760 465.287.555 584.943.341 699.481.830
UTILIDAD BRUTA 328.114.172 469.874.956 626.834.903 800.223.920 970.086.066
GASTOS PRODUCCION 0 0 0 0 0
GASTOS ADMON 184.633.213 190.658.909 194.077.959 202.469.957 211.709.405
GASTOS VENTAS 26.591.213 27.654.862 28.761.056 29.911.498 31.107.958
GASTOS FINANCIEROS 13.767.000 13.009.377 11.062.959 8.990.279 6.783.254
EBITDA 124.887.746 257.409.186 404.693.888 567.950.464 727.376.702
UTILIDAD (Al) 103.122.746 238.551.809 392.932.929 558.852.185 720.485.448
IMPUESTOS 34.030.506 78.722.097 129.667.866 184.421.221 237.760.198
UTILIDAD NETA 69.092.240 159.829.712 263.265.062 374.430.964 482.725.250

Fuente: Autores




7.12.7 Punto de Equilibrio

Dentro de toda empresa es necesario conocer el punto de equilibro, para que se
tenga una proyeccién clara de lo que se debe de alcanzar en un margen
establecido donde la empresa tenga un porcentaje de sostenibilidad viable para
seguir en operacion.

Tabla 10. Punto de Equilibrio

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
MARGEN CONTRIBUCION 60,0% 60,0% 60,0% 60,0% 60,0%
PUNTO EQUILIBRIO EN PESOS 374.986.000 | 385.539.000 | 389.837.000| 402.286.000| 416.001.000
PUNTO EQUILIBRIO MES 31.248.833 32.128.250 32.486.417 33.523.833 34.666.750

Fuente: Autores

7.12.8 Flujo de Caja Anual

Los flujos de caja son las variaciones de entradas y salidas de caja o efectivo, en
un periodo dado para una empresa. El flujo de caja es la acumulacion neta de
activos liquidos en un periodo determinado y, por lo tanto, constituye un indicador
importante de la liquidez de una empresa. El flujo de caja se analiza a través del
Estado de Flujo de Caja. El objetivo del estado de flujo de caja es proveer
informacion relevante sobre los ingresos y egresos de efectivo de una empresa
durante un periodo de tiempo. Es un estado financiero dindmico y acumulativo.

Tabla 11. Flujo de Caja anual

DESCRIPCION ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
SALDO INICIAL 100.000.000 | 512.466.813 | 974.662.582 | 1.668.933.394 | 2.590.388.308
INGRESOS
CARTERA 586.803.067 | 867.419.512 | 1.188.396.255 | 1.514.356.448 | 1.835.603.788
CREDITOS 150.000.000
DONACIONES 0
DEVOLUCION IVA 0 0 0 0
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RETEFUENTE CLIENTES 20.252.494 28.834.600 38.224.286 48.480.854
TOTAL INGRESOS 736.803.067 887.672.006 | 1.217.230.855 | 1.552.580.734 | 1.884.084.642
EGRESOS

CONOCIMIENTO 0

EQUIPOS 10.840.000

DIFERIDOS 3.920.000

IVA 92.582.828 131.815.315 174.739.593 221.626.762 267.130.863

RETEFUENTE
PROVEEDORES 0 0 0 0 0

IMPUESTOS RENTA 34.030.506 78.722.097 129.667.866 184.421.221

PROVEEDORES 0 0 0 0 0

SALARIOS PRODUCCION 0 0 0 0 0

GASTOS 216.993.426 225.475.147 233.203.975 241.263.735 249.492.618

FINANCIEROS 0 34.155.269 36.294.378 38.567.457 40.982.897
TOTAL EGRESOS 324.336.254 425.476.237 522.960.043 631.125.820 742.027.599
SALDO 512.466.813 974.662.582 | 1.668.933.394 | 2.590.388.308 | 3.732.445.352

DESCRIPCION ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
UTILIDAD NETA 69.092.240 159.829.712 263.265.062 374.430.964 482.725.250
DEPRECIACIONES 5.258.000 5.258.000 108.000 108.000 108.000
AMORTIZACIONES 2.740.000 590.000 590.000 0 0
PROVISIONES 0 0 0 0 0
INTERESES 13.767.000 13.009.377 11.062.959 8.990.279 6.783.254
FLUJO CAJA BRUTO 90.857.240 178.687.089 275.026.021 383.529.243 489.616.504
INCREMENTO CAPITAL DE
TRABAJO NETO OPERATIVO 59.406.919 40.241.511 43.956.720 42.660.095
FLUJO CAJA LIBRE 90.857.240 119.280.170 234.784.510 339.572.523 446.956.409

Fuente: Autores
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7.12.9 Balance General

Es un resumen de todo lo que tiene la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S, de lo
gue debe, de lo que le deben y de lo que realmente le pertenece a su propietario,
a una fecha determinada.

Tabla 12. Balance General

CUENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVOS
CAJA 512.466.813 974.662.582 | 1.668.933.394 | 2.590.388.308 | 3.732.445.352
CUENTAS POR COBRAR 64.169.939 123.576.857 163.818.369 207.775.089 250.435.184
INVENTARIOS 0 0 0 0 0
RETEIVA A FAVOR 0 0 0 0 0
RETEFUENTE A FAVOR 20.252.494 28.834.600 38.224.286 48.480.854 58.434.876
596.889.246 | 1.127.074.040 | 1.870.976.049 | 2.846.644.252 | 4.041.315.412

MAQUINARIA Y EQUIPO 0 0 0 0 0
DEPRECIACION 0 0 0 0 0

SUBTOTAL 0 0 0 0 0
MUEBLES Y ENSERES 10.840.000 10.840.000 10.840.000 10.840.000 10.840.000
DEPRECIACION 5.258.000 10.516.000 10.624.000 10.732.000 10.840.000

SUBTOTAL 5.582.000 324.000 216.000 108.000 0
DIFERIDOS 1.180.000 590.000 0 0 0
CONOCIMIENTO 0 0 0 0 0
TOTAL ACTIVOS 603.651.246 | 1.127.988.040 | 1.871.192.049 | 2.846.752.252 | 4.041.315.412
PASIVOS
CORTO PLAZO

SOBREGIRO 0 0 0 0 0

BANCOS

CAPITAL SEMILLA

IMPUESTOS 34.030.506 78.722.097 129.667.866 184.421.221 237.760.198

PROVEEDORES 0 0 0 0 0

SUBTOTAL 34.030.506 78.722.097 129.667.866 184.421.221 237.760.198
LARGO PLAZO 150.000.000 115.844.731 79.550.353 40.982.897 0
TOTAL PASIVOS 184.030.506 194.566.828 209.218.220 225.404.118 237.760.198
PATRIMONIO
CAPITAL 100.000.000 100.000.000 100.000.000 100.000.000 100.000.000
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DONACIONES 0 0 0 0 0
UTILIDADES DEL PERIODO 69.092.240 159.829.712 | 263.265.062 374.430.964 | 482.725.250
UTILIDADES POR DISTRIBUIR 69.092.240 | 228.921.952 492.187.014 | 866.617.978
TOTAL PATRIMONIO 169.092.240 328.921.952 | 592.187.014 966.617.978 | 1.449.343.228
PASIVOS MAS PATRIMONIO 353.122.746 523.488.780 | 801.405.234 | 1.192.022.096 | 1.687.103.426
Fuente: Autores
7.12.10 Analisis Financiero
Tabla 13. Andlisis Financiero
INDICADORES ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INDICE LIQUIDEZ 16,94 13,95 14,13 15,17 16,75
ENDEUDAMIENTO 30,5% 17,2% 11,2% 7,9% 5,9%
CAPITAL DE TRABAJO 542.606.246 | 1.019.517.343 | 1.703.083.896 | 2.613.742.176 | 3.745.120.338
RENTABILIDAD
PATRIMONIO 40,9% 48,6% 44,5% 38,7% 33,3%
RENTABILIDAD CAPITAL 69,1% 159,8% 263,3% 374,4% 482,7%
RELACION COSTO
BENEFICIO 1,53
Periodo Valor
0 -100.000.000 NORMAL EN MILES
1 90.857.240 130,4% $ 689.546,22
2 119.280.170 TIR VPN
3 234.784.510 68,2% 17,33%
4 339.572.523 MODIFICADA
5 446.956.409

En el andlisis inicial se requiere una inversion de capital de $ 100.000.000 con una TIR
normal del 130.4%, una TIR modificada de 68.2% y un VPN de 689,5 millones de pesos.

Esta estructura muestra una TIR normal de 130,4%, una TIR modificada de 68,2%
calculada a una tasa de reinversion del 7%. El Valor Presente Neto VPN es de $

689.546.000 calculando a una tasa atractiva de Interés del 17,33% que incluye un factor
de riesgo del 5%. Bajo estas premisas se puede concluir una viabilidad financiera para el

proyecto presentado.
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8 CONCLUSIONES

Se reconoce la importancia de profundizar en el mercado para solucionar
las problematicas del sector industrial al avanzar o darle un paso
fundamental a nuestro sector nacional. Para poder asi, desarrollar una
competencia que nos lleve a estar a la par con paises como Estados
Unidos, Alemania o China, los cuales son los pioneros en el sector
industrial y son quienes abastecen en cada una de las areas que compone

la gran mayoria de empresas en Colombia.

La industria Colombiana tiene un gran potencial para actuar en la industria y
aunque es un pais subdesarrollado, con el avance tecnolégico que se
puede tener abarcando cada una de las necesidades humanas al
satisfacerlas; se podria obtener un desarrollo potencial y econémico en el

sector no solo en la industria local, sino también nacional.

El sector reconoce la necesidad de una empresa que se disefie en
competencia con los paises internacionales. Pero mas all4d de eso, que
tenga un enfoque en el desarrollo de tales proyectos, en el seguimiento y
montaje de los mismos, en la gestion de procesos y aun mas en los
resultados socio — econdémicos que tendria la empresa dando como

resultado una empresa funcional en vista al mercado nacional y local.

La realizacion de investigaciones en la industria, es una fuente fundamental
para la obtencion de nuevos conocimientos y el avance de la profesion en
el mercado local y nacional. Por tanto, se debe adoptar un enfoque
investigativo en el perfil profesional y laboral.
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9 RECOMENDACIONES

Dar continuidad a la ejecucién de proyectos en el area industrial-
mecanica que aporten al avance de la profesion en Medellin y en
Colombia.

Integrar la investigacibn en mayor medida a la formacion académica,
con el fin de adoptar un enfoque investigativo que genere nuevos

conocimientos.

Dar a conocer los resultados obtenidos de las investigaciones
realizadas en la institucion a la comunidad académica, con el fin de
generar discusiones académicas que contribuyan al aprendizaje

grupal.

Ejecutar las propuestas realizadas en los proyectos de grado, en
conjunto con la universidad, con el propésito de llevar a la practica
las ideas de negocio o las propuestas que contribuirdn a la innovacion

en mecanica en Medellin.
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11 ANEXOS

10.1 Logo de la empresa TECHNO-INGENIO S.A.S

Innovando en la ingenieria
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