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Resumen

En la sociedad actual el trabajo consume la mayor parte del tiempo de cada individuo, lo cual
provoca que cada persona disponga de menor tiempo y horarios mas complicados para atender
diversas reparaciones necesarias las cuales pueden ser de tipo eléctrico, de plomeria, de
cerrajeria, de carpinteria y/o pintura, esto provoca que se permanezca mayor tiempo con el
desperfecto o se tengan dificultades de para la contratacion de un prestador de servicios mas

calificado y confiable.

En este documento se muestra el Plan de Negocio para la creacion de una empresa de servicios
de mantenimientos basicos para el hogar mediante el uso de una APP/Plataforma Web como

medio de conexion entre el prestador de servicios y el cliente.

Mediante el uso de las nuevas tendencias tecnolégicas que se encuentran actualmente, y siendo
las principales fuentes que consulta la sociedad con mas frecuencia nos permitird la atraccion de
clientes y a su vez de los prestador de servicios que se encontraran registrados en la APP.

La plataforma que se pretende ofrecer tanto para el usuario y el prestador de servicio es para
disminuir los tiempos de respuesta, ofrecer trabajo aquellas personas que tienen un oficio como el
de electricista, plomero, carpintero, cerrajero y pintor. Estos servicios se podran solicitar mediante

una aplicacion movil o una pagina Web.

Cada prestador de servicio sera evaluado para asegurar su trabajo y que son personas de
confianza. Contara con geolocalizaciéon para tener una ubicacién mas exacta de la ubicacion del
usuario que esta solicitando el servicio. Todo aquel prestador de servicio debe de contar con una
calificaciéon de 1 a 5 estrellas dependiendo de la calidad y el trato que se le ofrecié al usuario, para

tener una evaluacién constante y mejorar su trabajo.

Los usuarios podran usar esta aplicacion movil y pagina Web con toda confianza ya que se contara

con medios de seguridad para la proteccion de sus datos.

Una plataforma Web esta conformada de la aplicacion Web, aplicaciones moviles y la
comunicacion entre éste y otros servicios externos, tiene una integracion mas completa entre cada

uno de los elementos que lo conforman.

Aplicacion Web es un tipo de sitio Web que da funcionalidad mas alla de sélo mostrar informacién,

donde se incluye cierta informacion por parte del usuario.



Introduccion

El trabajo es una actividad que dignifica al hombre en su dimensién personal-social, puesto que le
permite desarrollarse como persona social y participar junto con otros en la vida productiva de su
comunidad, por lo cual en la actualidad se dispone de menor tiempo para la atencién de
desperfectos ocurridos en el hogar requiriendo una mayor disponibilidad de personal capacitado
para reparaciones como lo son Plomeria, Electricidad, Cerrajeria, Pintura y/o Carpinteria

obteniendo una respuesta pronta, confiable y segura.

Esta propuesta nace a partir de complementar una necesidad detectada en el medio de brindar
nuevas posibilidades de blusqueda y contratacion de prestadores de servicio mediante el uso de un
APP/Plataforma Web que permitan la conexion entre el cliente y el prestador de servicio y a su vez

brindar la oportunidad de tener una mayor disponibilidad.

En el siguiente plan de negocios se tiene como objetivo implementar una aplicacion mévil y una
pagina Web en la cual los usuarios y los prestadores de servicio se podran registrar para poder
hacer uso de la aplicacién, el usuario podra solicitar el servicio desde la ubicaciéon de donde se

encuentre.

Para la distribucion del servicio que se proporcionara, ser4 mediante la descarga de la aplicacion

movil, que ayudara al cliente a conectar con algun prestador de un servicio requerido.

El precio se determinara dependiendo el tipo de servicio que se va a ofrecer al cliente, para los
servicios de plomeria, electricidad y cerrajeria se cobrara una cotizaciéon por la cantidad de 100

pesos y en caso de aceptar el servicio, se restaran del monto total que se cobrara.

En el caso de pintura y carpinteria, se cobrara por la cotizaciéon 500 pesos y el total dependera de

la complejidad del servicio.

La inversion inicial comprende de la adquisicion de todos los activos:
Fijos o tangibles:

e Terrenos

o Edificios

e Maquinaria

Diferidos o intangibles

e Marcas



¢ Tecnologia; contratos de servicios necesarios para iniciar las operaciones de la empresa,

con excepcidn del capital del trabajo.

El capital de trabajo se integra
e Sueldos
e Salarios

e Gastos para los servicios de telefonia, luz y renta.

La proyeccion se realizaré en un periodo de cinco afios, considerando pesos constantes al mes de
abril de 2016, se manejara moneda nacional, para los costos que son en ddlares, se aplicara su

tasa de cambio correspondiente, se realizard el calculo de la TREMA.

Este proyecto esta estructurado por ocho capitulos, los cuales se describen a continuacion:

En el capitulo | “Marco Metodoldgico”, se plantea el problema investigar de los oficios que no son
solicitados con frecuencia, los cuales son los carpinteria, plomeria, cerrajeria, pintor y electricista;
se tiene como objetivo en general desarrollar un plan de negocio para crear una empresa de

servicios, donde se pueda comunicar el prestador de servicio con el cliente.

En el capitulo Il “Antecedentes”, se observara para qué nos sirve crear un plan de negocios y
permitir visualizar que tan viable es el proyecto, un plan de negocio nos sirve para alcanzar los
resultados propuestos, para poder emprender un plan de negocio se debe crear un proyecto, debe
de contener una presentacion, estudio de mercado, plan comercial y de marketing, plan de

produccion y recursos humanos, plan financiero y anexos.

En el capitulo Il “Modelo de Negocio”, se podra visualizar la descripcion y orientacién del negocio
que como objetivo es exponer la idea principal del proyecto de la empresa, la cual, sera creada
para mejorar el tiempo en que son atendidas las necesidades basicas del hogar. Se describen los
principales factores de éxito que se tienen controladas por la empresa. En este modelo de negocio
también se tiene la estructura organizacional inicial y final, en los cuales se visualizan los puestos

solicitados.
En el capitulo IV “Analisis y disefio de la plataforma Web y aplicacion mévil’, se describen los

reguerimientos funcionales para la aplicacién movil y plataforma Web. También se visualizan los

requerimientos tecnolégicos que se deben de tener para poder implementar dicho disefio.



En el capitulo V “El Medio Ambiente del Proyecto”, se describen la razon de ser de la empresa, su
misién, vision y valores; también se analizan aquellos factores que afectan de forma directa o
indirecta la operatividad de ésta, los factores que se contemplan son los econdmicos, sociales,
culturales, politicos, gubernamentales, legales, tecnoldgicos y competitivos. Se determinan las

amenazas y oportunidades que existen y que pueden influir en el objetivo de la empresa.

En el capitulo VI “El Mercado”, se establece el nicho del mercado a atender con la aplicacién con el
fin de cubrir su necesidad de reparar su hogar; se determinan los precios que se cobraran por las
actividades a realizar por los prestadores de servicio, considerando la oferta y la demanda
actuales. Se determinan los canales de comercializacién para poder distribuir y difundir la

aplicacion.

En el capitulo VII “Analisis Econémico” se realiza el modelo econdémico base a cinco afios, el cual
permitira determinar la inversion inicial total, asi como los gastos y costos que tendré la empresa y
los ingresos. Se realiza el analisis financiero y contable para determinar la rentabilidad del proyecto
considerando diferentes técnicas como la Tasa Interna de Rendimiento, el Flujo Neto de Efectivo y

el Valor Presente Neto.

En el capitulo VIII “Analisis de Sensibilidad” se analizan diferentes escenarios de variaciones en los
gastos, costos e ingresos que se especifican en el modelo econémico con el fin de determinar el
punto en que estos factores provocan un punto de quiebre en el Valor Presente Neto y la Tasa

Interna de Retorno, dejando de ser viable el proyecto.



Capitulo | Marco Metodoldgico

1.1 Planteamiento del problema de investigacion

A pesar de los constantes cambios econémicos, sociales y tecnoldgicos que se han dado, aun se
requiere de aquellos oficios que no son solicitados de forma recurrente; esto ha ocasionado que a
estos oficios, tales como plomero, electricista, cerrajero, no se les dé una difusion como se hace
con las profesiones (abogado, médico, arquitecto, entre otros), en las que hay una gran variedad

de paginas Web o aplicaciones en las que se puede encontrar esta informacion.

En la Ciudad de México, todos los dias hay personas que requieren de estos servicios y algunos
pueden ser de forma urgente, sin embargo no todos tienen el contacto de alguien que los pueda
ayudar, se podria realizar una busqueda en Internet pero no seria seguro encontrar a alguien cerca
de su ubicacion y una de las razones es que no todos los que ofrecen este tipo de servicios se
encuentran registrados en alguna pagina Web o en alguna aplicaciéon en la que puedan ser
localizados y contactados. Actualmente en la mayoria de los casos la forma de comunicacion entre
el cliente y el que ofrece el servicio es directa, en el mejor de los casos, si ya se tiene el teléfono de
alguna persona que se dedique al oficio, entonces solo se realiza una llamada para solicitar su
ayuda, por otro lado, si no se tiene idea a quien contactar, se debe de ir hasta donde se encuentra
la persona que podria solucionar el problema (si es que se sabe de alguien) y explicarle qué es lo

que sucede y/o solicitarle que acuda al domicilio.

Este tipo de servicios se catalogan en servicios diversos, dentro de los cuales de acuerdo a
informacion del INEGI esta dentro del 17.05% en el Gltimo trimestre del 2015 (INEGI, 2015).

El nimero de hogares existentes en la Ciudad de México, de acuerdo al INEGI en el 2011 existen
2,453,031, de estos hogares, la mayoria cuenta con los servicios basicos del hogar (electricidad,
drenaje, servicio sanitario, agua) como se muestra en la Grafica 1.1 Total de viviendas en la
Ciudad de México. Estos indicadores muestran el mercado potencial de posibles clientes que

podrian requerir el servicio.



Gréfica 1.1 Total de viviendas en la Ciudad de México

Vivienda

Total de viviendas particulares habitadas: 2 453 031
Promedio de ocupantes por vivienda®: 3.6
*5e excluyen las viviendas sin informacion de ocupantes y su poblacion
estimada.

Viviendas con piso de tierra: 1.0%

De cada 100 viviendas, 1 tiene piso de tierra.

Disponibilidad de servicios en la vivienda
100% -~ 87.4%

99.0°% 99.0% 99.5%
80% -
60%
40%
20%
0% T T

Agua entubada Drenaje Sendcio sanitariic  Bleciricidad
dentro de la
vivienda
De cada 100 viviendas, 99 cuentan con drenaje.

Fuente: INEGI, 2011

Para solucionar esta problemética se pretende disefiar una aplicacién mévil y una plataforma Web
que permita a una persona establecer una comunicacion rapida y eficiente mediante una aplicacion
de geolocalizacién con un prestador de servicio especializado en algin oficio como electricidad,

plomeria, cerrajeria, carpinteria y pintura.

1.2 Objetivos

1.2.1 General

Desarrollar un plan de negocios con la finalidad de crear una empresa de servicios de
mantenimientos basicos para el hogar, la cual proporcionara a los usuarios una red de servicios
diversos, a través de una plataforma Web y/o aplicacién mévil que conecte a los clientes con los
prestadores de los principales oficios registrados en la plataforma (electricista, plomero, cerrajero,

carpintero o pintor).



1.2.2 Especificos

1) Identificar los costos de desarrollo e implementacién, definir las estrategias de
marketing, ubicar los principales competidores en el entorno y determinar la inversién
basica para iniciar el negocio.

2) Disefiar la infraestructura tecnologica adecuada para una implementacion de la
aplicacion movil y plataforma Web que soporte la solicitud de los servicios.

3) Disefar la interfaz de usuario, base de datos y funcionalidades necesarias, para su

implementacion.

1.3 Justificacion del tema

El impacto generado por la plataforma Web y aplicacion moévil es que permitiran fomentar
principalmente avances tecnolégicos y de la misma manera brindara mayores opciones laborales a
los prestadores de los servicios y diferentes opciones de eleccién a quienes requieran del servicio,

brindando una mejor calidad en atencién y mayor seguridad.

La Ingenieria en Informética realizara la proyeccion, conduccion y dimensionamiento de la
plataforma informética, considerando las diferentes técnicas de la ingenieria de software, como la
ingenieria de requerimientos, analisis de requisitos, disefio de la arquitectura del sistema y
generacion de la documentacion implementado el Lenguaje Unificado de Modelado;
adicionalmente dara soluciones integrales de cémputo y de comunicaciones para el procesamiento
de la informacién y servicios de la empresa de manera automatizada, realizara el disefio de redes
de é&rea local aplicando los diferentes protocolos que definirdn la arquitectura tales como Sistema
de Nombre de Dominios (DNS) y HTTP, establecera las bases para la gestién de los sistemas

operativos iOS y Android y definir4 el disefio de las aplicaciones moviles.

Las Ciencias de la Informatica realizaran el analisis, disefio y administracién de la aplicacion maévil
y la plataforma Web, y la gestiéon de la base de datos, identificando la metodologia de desarrollo
mas adecuada, tales como metodologias de Prototyping, Espiral, Cascada, entre otras. Asi mismo
llevar a cabo la supervision y seguimiento del ciclo de vida del sistema usando las técnicas de

implementacion de proyectos informaticos.

Garantizar la seguridad de la informacion, estableciendo mecanismos para mantener su integridad
y privacidad mediante la creacién de planes de prevencién y solucién de contingencias que se

pudieran presentar durante el proyecto.



Asegurar que el contenido de esta plataforma y el uso de recursos informaticos estén dentro de las

normas y marcos legales en materia informatica.

No aplica hipotesis, ya que el objetivo de esta investigacion es solo el disefio de una aplicacién
movil y una plataforma Web para conectar clientes y prestadores de servicios pero no se realizara
una implementacién de estas.



Capitulo Il Antecedentes

2.1 ¢Por qué se necesitade un plan de negocios?

El plan de negocios es una herramienta de trabajo que permite evaluar la viabilidad de una idea,
haciendo que se analicen alternativas y acciones. Sirve para definir cdmo alcanzar los resultados

propuestos, identificando los pasos, procesos y recursos que se necesitan (Mufiiz, 2010).

En él se expone el propésito general de una empresa; en estudio comercial, técnico, financiero y
de organizacion, incluyendo temas como los canales de comercializacion, el precio, la distribucion,

el modelo de negocio.

Para emprender un plan de negocios, se debe de considerar la creacion de un proyecto escrito que
evalle todos los aspectos de la factibilidad econdémica de su iniciativa comercial con una
descripcion y andlisis de sus perspectivas empresariales. Para realizarlo hay que considerar dos

puntos importantes:

o Definir y enfocar el objetivo haciendo uso de informacion y analisis adecuados.
e Puede usarse como una herramienta de venta para enfrentar importantes relaciones,

incluidas aquellas con sus prestamistas, inversionistas y bancos (Pro México, 2014).

Es una herramienta muy util para conocer de forma anticipada posibles alteraciones que se puedan
dar. Con el plan de negocios se prevén diferentes escenarios en los que el negocio pueda
desarrollarse cuando interactie con factores externos tales como el mercado, proveedores,

clientes, entre otros.

La elaboracién de un plan de negocio proporciona el éxito del mismo; ayuda a tener una visiébn mas
amplia de lo que va a suponer la puesta en marcha de este durante sus primeros afios de vida.
Hay estudios que demuestran que el 80% de los negocios que fracasan no habian realizado

previamente esta planificacion. (Servicio de Asesoramiento al Trabajo Auténomo, 2012).

Con un plan de negocios se toman decisiones de una manera mas objetiva sobre los diferentes
escenarios que se presentan a corto, mediano y largo plazo ya que se ha estudiado los factores

gue impactaran de manera positiva 0 negativa.



2.2 ¢Qué sucederia sin un plan de negocios?

La ausencia de un plan de negocio impedira conocer los datos claves sobre el proyecto y sobre el
sector, los estudios de mercado no abarcaran de manera completa el alcance del mismo, las
politicas de precios, costos, rentabilidad, inversion necesaria y el financiamiento no seran
analizadas ni comprendidas de manera correcta. Todo esto en conjunto provocara la falta de
entendimiento de los puntos clave, provocando errores, haciendo proyecciones equivocadas y
sobre todo, frenara la obtencién de capital y préstamos para el inicio del negocio (SoyEntrepeneur,
2014).

Sin el plan de negocios elaborado, seria practicamente imposible cumplir con los objetivos
establecidos ya que no se tendrd un estudio concreto sobre las necesidades reales que se dan en
la empresa, ademas se desconoceria cuales serian las areas de oportunidad sobre otras

herramientas utilizadas para ofrecer el servicio.

2.3 Laplaneacion del negocio como una herramienta financiera

El plan de negocio como herramienta financiera ayuda en la blusqueda y analisis de informacion
que es util para la toma de decisiones e identificar los escenarios que se puedan presentar durante

su puesta en marcha.

El plan de negocio apoyara de la siguiente manera (Weinberger, 2009):

e Busqueda y consecucion de los recursos financieros del proyecto.

e Alterminar el plan de negocios se conoce si el negocio o proyecto realmente es rentable.

e Dar a conocer a inversionistas sobre la rentabilidad del proyecto para obtener un
financiamiento.

o Suele ser muy flexible y adaptable a las circunstancias y en cualquier momento de la vida
del negocio o empresa.

e Permite detectar necesidades y prever ciertos problemas.

e Se conocen aspectos importantes del negocio que no se deben dejar de lado, ayuda a
tomar decisiones y da posibilidad de hacer cambios segun la marcha.

e Sirve para valorar estrategias alternativas.

e Puede valorar el desempefio del negocio ya en marcha.

e Permite valorar la empresa en caso de venta o fusion.

Como resultado de elaborar un plan de negocios se conocera si la aplicacion movil sera rentable y

de serlo se podra elegir la mejor forma de financiamiento.



2.4 Laestructurade un plan de negocios

La estructura mas comun de un plan de negocios va de lo simple a lo méas detallado y se muestra a
continuacion la mas utilizada (Vicente, 2014):
1. Presentacion
a. Portada
b. indice
c. Resumen ejecutivo
d. Descripcion del negocio
2. Estudio de mercado
a. Analisis de entorno
b. Andlisis de la industria
c. Analisis de la competencia
d. Analisis de mercado
3. Plan comercial y de marketing
a. Plan de marketing
4. Plan de produccion y recursos humanos
a. Plan de operaciones
b. Cuerpo directivo

5. Plan financiero

a. Plan de inversiones

b. Plan de financiacion

c. Cuenta de resultados

d. Balance

e. Anadlisis de flujo de efectivo
6. Anexos

a. Detalles

b. Cronograma
2.5 Concepto de empresa
2.5.1 Concepto de empresay empresario
La empresa es un conjunto de medios humanos y materiales que se disponen para conseguir una

finalidad segun un esquema determinado de relaciones y dependecias entre los diferentes

elementos que la componen (Gil, 2007).



Empresario es aquella persona natural o juridica que generalmente es titular de una unidad de

produccion o servicio y como tal, éste asume el riesgo principal de la misma (Andrade, 2005).

2.5.2

Caracteristicas personales que contribuyen al éxito

Algunas de las caracteriticas importantes para contribuir al éxito que menciona Napole6n Hill son
(Feloni, 2014):

1.
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Tener un proposito definido en la vida. Establecer un propdsito y tener en cuenta que
puede ser modificado de vez en cuando.

Confianza: Creer en uno mismo y en que se pueden lograr los objetivos propuestos.
Iniciativa: Siempre buscar algo que hacer una vez que se terminaron los deberes.

Activos: Hay que actuar con todo el conocimiento que se tiene.

Entusiastas: Amar lo que se hace.

Ir mas all&: Una persona exitosa siempre hace mas para superar a la competencia y a ellas
mismas.

Persistentes: No dejarse vencer por retos o0 atrasos que se presentan en el camino.

Caracteristicas de empresas exitosas

Para gque una empresa sea exitosa, no solo basta con que sea rentable, sino que debe poseer

otras cualidades, algunas de ellas son (Gémez, 2014):

1.

Enfocarse en el cliente: Siempre tener como principal objetivo satisfacer las necesidades
de los clientes, esforzarse en brindarles un mejor servicio.

Cuidar a su gente: Ofrecer a los empleados oportunidades de desarrollo, buscar que
tengan un eqilibrio con su vida personal.

Buen uso de sus recursos y protegen al medio ambiente: Utilizar de manera eficiente los
recursos que se tienen, tratando de no afectar negativamente al medio ambiente.

Control de sus procesos: Aumentar la productividad para ser mas competitivos sin
aumentar los costos, siempre manteniendo el servicio ofrecido con calidad.

Innovacion: Buscar formas de mejorar lo que se ofrece al cliente proporcionando
soluciones creativas.

Buen manejo en el flujo de efectivo: Saber administrar correctamente el flujo de efectivo,
hacer planes de contingencia.

Invertir: Buscar areas de oportunidad dentro de la empresa a las que se les pueda invertir
para hacer una mejora, o bien, invertir para mejorar el servicio que se ofrece.

Retribuir a la sociedad: Buscar la forma no solo de cumplir con los clientes y los
empleados, sino contribuir algo a la sociedad como ofreciendo opciones laborales,

brindando un comercio justo.



2.5.4 Tramites parala creacion de una empresa

Actualmente en México existe un portal denominado TUEmpresa (www.tuempresa.gob.mx) cuyo
objetivo es orientar las regulaciones de acuerdo con el punto de vista de los ciudadanos para

favorecer el crecimiento econémico y el desarrollo.

Mediante este portal permite realizar en linea los tramites federales que se requieren para constituir
una empresa, simplificando el proceso. Los pasos para constituir una empresa a través del portal
son:

Registrarse.

Seleccionar el nombre o denominacién social.

Llenar los datos para constituir una empresa.

Pagar los derechos federales correspondientes.

a > DR

Seleccionar un fedatario publico y acudir a su oficina para formalizar la constitucion de la

empresa.



Capitulo Il Modelo de Negocio

En el modelo de negocio se plasmara lo que la empresa creara, captara y el valor que ofrecera a
sus clientes. Dicho de otro modo, es la manera en que la empresa crea valor para si misma y para
sus clientes transformando sus principales recursos en productos o servicios y vendiendo al cliente
ese el resultado final de la ejecucion del modelo de negocio (Stettinius, 2009).
Los modelos de negocios constan principalmente de las siguientes caracteristicas (Stettinius,
2009):

e Descripcion del negocio.

e Portafolio de productos y servicios.

e Mercado.

e Andlisis de competencia.

e Procesos y procedimientos de operacion.

e Aspectos econdmicos y financieros.

e Riesgos y estrategias de salida.
3.1 Descripcion y orientacion del negocio

Este apartado tiene como objetivo exponer la idea basica del proyecto de empresa, asi como
explicar la oportunidad de negocio e identificarla. Se realizara una breve descripcion de la razén

del negocio y el impacto social que tendra a través de la satisfaccion de una necesidad.
3.1.1 Justificacion de la empresa

En todos los hogares llega a existir la necesidad de servicios que tienen que ser atendidos de
forma urgente como plomeria o cerrajeria, sin embargo, no siempre se pueden atender de forma
inmediata por falta de tiempo o porque se desconoce dénde se localiza a alguien cercano que
ofrezca el servicio. Por estas razones, el tiempo que se puede llegar a invertir para solucionar el

problema puede ser bastante alto y el costo muy significativo.
Por tal motivo, es importante la creacion de una empresa en la cual se permita realizar la conexién
entre prestadores de servicios del hogar disponibles no solo en horarios laborales, sino también en

dias y horas en las que no es tan facil contratar dichos servicios.

En la Ciudad de México existen 2,453 031 hogares de los cuales en promedio hay de tres a cinco

integrantes y la mayoria de éstos, entran en los grupos de edad de los 22 afios en adelante, por lo
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gue es mas dificil que se encuentren disponibles para atender estas necesidades ya que tienen

gue cumplir con otras actividades significativas como el estudiar o el trabajar (INEGI, 2012).

La empresa se ubicara fisicamente en la Ciudad de México y el mercado inicial se orientara a las
viviendas que se ubiquen también en esta region; por otro lado, los planes futuros vislumbran una
ampliaciéon gradual que abarque la zona metropolitana y posteriormente otros estados de la
Republica Mexicana.

La empresa sera creada para mejorar el tiempo en que son atendidas las necesidades que se dan
en el hogar, como las de electricidad, cerrajeria, carpinteria, plomeria o pintura. Esto se hara
mediante una aplicacién en la que una persona podra solicitar ayuda sobre algun servicio que
necesite y otra persona puede ser notificada de que se requiere de su trabajo, reduciendo de esta
forma el tiempo que generalmente es invertido en ir a buscar a esta persona que proporcionara su
ayuda. De esta forma no solo se atendera de una forma mas rapida, sino que también aumentara
las oportunidades de empleo de aquellos oficios que actualmente no son tan difundidos como es
con los profesionistas.

3.2 Definicién del servicio

A través de una aplicacion movil y una plataforma Web se ofertara una red de servicios diversos
los cuales podran ser solicitados mediante el uso de un sistema de geolocalizacién con la finalidad
de satisfacer las necesidades que se tienen en cuanto a las tareas de mantenimiento del hogar

como son plomeria, cerrajeria, pintura, carpinteria y electricidad.
Las personas que solicitaran el servicio, asi como las personas especialistas en proporcionar
dichos servicios, estaran registradas en la aplicacion y en la plataforma Web, el beneficio

econdmico se dara mediante una comision por cada trabajo realizado.

Cada uno de los servicios cubre diversas actividades que seran atendidos, como se muestra en la

Tabla 3.1 Actividades por servicio.

Tabla 3.1 Actividades por servicio

Servicios Actividades

Plomeria e Reparacion de tuberias de agua y de gas.
¢ Cambios de empaques.
e Reparacion de fregaderos, lavabos, inodoros, regaderas,

boiler.
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e Instalacién de tuberias adicionales.

Cerrajeria e Apertura de chapas o cerraduras de manera urgente.

e Apertura de automovil.

Electricidad ¢ Cambio de pastillas.

e Reparacion de corto circuitos.

e Instalacién y mantenimiento de instalaciones eléctricas.

Carpinteria e Barnizado.

¢ Instalacién de repisas.

e Mantenimiento de muebles.

Pintura e Pintado exterior e interior.

¢ Impermeabilizacion.
Herrero e Reparacion de puertas, bardas, ventanas, porton.
Electrénica e Reparacion de equipos electrodomésticos.
Mecanico e Mantenimiento de automoviles.
Limpieza e Limpieza y pulido de pisos, paredes, techos, alfombras.
Jardineria ¢ Mantenimiento y decoracion en espacios verdes.

Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la Imagen 3.1 Solicitud del servicio, el uso de manera general del servicio de

conexion entre prestadores de servicios y solicitantes de los mismos se cubrira de manera general

los siguientes pasos:

1.

Suscripcion al sistema: Tanto el usuario como el prestador del servicio deberan estar
registrados en el sistema para el uso de la plataforma.

Una vez registrados, el solicitante del servicio debera registrar su solicitud para poder ser
atendida, o bien podra visualizar la seccién de consejos practicos para el cuidado del
hogar.

Al finalizar el registro de la solicitud de servicio, el sistema la identificara y canalizara con
los prestadores del servicio capacitados para la atencién de la misma y que a su vez se
encuentren mas cerca del punto de atencion, esto a través del uso del sistema de
geolocalizacion.

El prestador de servicio aceptara dicha solicitud y se dirigird al punto de atencién en la cual
se requiere el servicio. En caso de requerir material adicional con el que no cuente, podra
solicitarlo mediante la aplicacién a un centro de distribucidon para que le sea enviado en el
menor tiempo posible.

Al finalizar el trabajo, se generara el cobro del servicio al cliente mediante pago de tarjeta
de crédito o débito y se especificara el uso de la garantia extendida sobre las reparaciones

0 servicios realizados.
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Imagen 3.1 Solicitud del servicio
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Imagen 3.1 Solicitud del servicio (continuacién)

Fuente: Elaboracioén propia

Solicitud de Servicio
o Ubicaciony
- . traslado al Recepcion de Costo EAceptaMonto e Notificacién de . e
< »|  Domidlio de por reparacion inicio de Servicio? Finalizacion de  —— :"""’; """ﬁ‘l?":“
5 solicitud del cliente Servidio le Cobro Realizado
1 Y K
i
[~~~
)
s
Registro en APP de Registro de
- costo por Firalizacion de EabroMedianta
E & reparacion Reparaci
o
‘T 4 Y Y
s
K]
a
()
£ ° A, A4 A4
55 Recepcion de Evaluacion de la Recepcion de Generacion de
. H Confirmacién de reparacion ion y L - —
] Cliente solicitada realiza reparacién
oW
o
a
*D
-Pais
“Estado
-Delegacién/Municipio
~Colonia
~Cédigo Postal
Calle
-Niimero Exterior
-Namero Interior
-Entre Calle 1
-Entre Calle 2

13



3.2.1 Factores de éxito

Los factores éxito constituyen capacidades controladas por la empresa, sobre las cuales deberan

actuar para alcanzar ventajas competitivas sostenibles y niveles de rentabilidad superior a los

estandares de la industria.

En la Tabla 3.2 Factores de éxito, se enlistan los factores de éxito considerados para poder

generar una mayor competitividad en la implementacion de la empresa.

Tabla 3.2 Factores de éxito

Factores de éxito

Definicion

Ponderacion %

Disponibilidad

Se huscara a algin prestador de servicio que se
encuentre cerca de la localizacion del cliente y asi
cubrir las expectativas en cuanto al tiempo de

espera.

15

Horario de servicio

Al ser una plataforma digital de facil acceso, se
podra solicitar un servicio en cualquier momento y
el tiempo de respuesta sera dependiendo la

disponibilidad de los prestadores de servicio.

15

Tiempos de respuesta

Se buscara que haya una respuesta en un maximo
de una hora, a las solicitudes que realicen los
clientes, reduciendo el tiempo de espera,
dependiendo la disponibilidad de los prestadores

de servicio.

25

Simplicidad de la

aplicacién

Debera ser una aplicacion moévil sencilla para los
clientes, para que encuentren de forma facil y

rapida lo que necesitan.

10

Servicio de calidad de
los prestadores de

servicio registrados

Se buscara que con esta aplicacion se encuentren
prestadores de servicio que cuenten con buena
experiencia o sean considerados especialistas en el
servicio que ofrecen. El personal que prestara los
servicios deberd pasar por varias pruebas de
conocimiento de oficio, pruebas psicométricas y

examenes de confianza.

10

Stock de inventario

El prestador del servicio deber& contar con un stock
de refacciones y herramientas basicas que le

permita realizar un servicio adecuado y de calidad.

10
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Ademés se contard con un inventario de
refacciones especiales las cuales podran ser
provistas al prestador de servicios mediante una
solicitud hecha mediante la aplicacion. Estas
refacciones se enviaran a la ubicacién del cliente

de forma inmediata para poder realizar el trabajo.

Forma de pago La solicitud de servicio y pago, sera exclusivamente 5
por la aplicacion mévil o plataforma Web, mediante

el uso de una tarjeta de crédito, débito o PayPal.

Garantia Todos los trabajos realizados contardn con una 10
garantia que va de 5 a 15 dias dependiendo el

servicio ofrecido.

Fuente: Elaboracién propia

3.3 Detalle de las lineas del negocio

La empresa estar4 enfocada en la generacion de una red de prestadores de servicios para las
tareas de mantenimiento basico para el hogar, a través de la difusion de una plataforma Web y

aplicacion movil por lo que el negocio se centrara en la creacion y difusion de tecnologia.

En la aplicacion se contard con una seccién publicitaria en la que el cliente podra obtener
informacién sobre materiales o productos relacionados a la reparaciéon y mantenimiento del hogar,

con lo cual, se tendra una linea de negocio, misma que generara otro ingreso.

Se ofrecerd de forma opcional, la venta de u