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Resumen del Proyecto

Con el desarrollo de la tecnologia se ha visto un gran cambio en la forma en que las
personas adquieren productos y servicios, esto ha provocado que las empresas se adapten a las
nuevas necesidades del mercado, teniendo que introducir sus negocios al comercio electronico y

habiendo como consecuencia un incremento de este tanto en México como en el resto del mundo.

El presente trabajo denominado “Plan de negocios para la prestacion de servicio de
limpieza a través de una plataforma digital en la ciudad de Puebla” evalUa la viabilidad, factibilidad
y rentabilidad de la creacion de una empresa del sector servicio dedicada a la contratacion de
servicio de limpieza domestica por medio del comercio electronico “e-Commerce” a través de la
elaboracion del plan de negocios de la empresa donde se define el concepto del negocio, se realiza

un estudio de mercado, técnico y econémico.

En la estructura del plan de negocios se incluye el resumen ejecutivo y la descripcion del
negocio que sirven como carta de presentacion para posibles inversionistas, el andlisis del sector
y del mercado que permite evaluar el entorno, el sector y la competencia, el modelo de negocios
con el cual se definen los objetivos, mision, visién y valores del mismo, se hace un plan de
mercadotecnia donde se plantean las estrategias del servicio, precio, distribucion y promocion para
alcanzar los objetivos del negocio previamente definidos, el plan de organizacién de la empresa y
administracion legal que consiste en la administracién de los recursos humanos de la organizacion
y su estructura legal , el plan de operaciones que describe el procedimiento y necesidades técnicas
para la prestacion del servicio y el plan financiero que evalGa la viabilidad rentabilidad y

factibilidad del negocio.



Ademas, el plan de negocios servird como guia para nuevas 0 existentes pequefias y
medianas empresas que quieran entrar al comercio electronico y asi puedan evaluar la viabilidad,

factibilidad y rentabilidad de su negocio.



l. Introduccion

A nivel mundial el comercio electrénico se encuentra en crecimiento. China lidera este tipo
de comercio con 2.7 billones de dolares gastados online en el 2022, segun datos estadisticos de

emarketer. (eMarketer, 2023)

Asia produce mas del 50% de todas las ventas globales de comercio electrénico con
mercados desarrollados como China, Corea del Sur y Japon. En Arabia Saudita y los Emiratos
Arabes, la penetracion online ha aumentado significativamente en el tltimo afio, teniendo un ritmo
de crecimiento del canal online que casi se duplicé en ambos paises en 2021 respecto a 2020.
Estados Unidos se encuentra entre los cinco principales paises de comercio electrénico que
atienden el 12% de las ventas totales de bienes de consumo para el mercado y hasta el 30% de las

ventas en los mercados globales, como sefiala Data Impact de NielsenlQ. (Nielsen 1Q, 2022)

América Latina se encuentra en una curva de crecimiento pronunciada con las ventas de
bienes de consumo online que aumentaron un 35,4% en 2021. En Europa, la tasa de crecimiento
de bienes de gran consumo online frente a la offline es notable: en ltalia, es 16.2 veces mayor y
mas de 10 veces superior en el Reino Unido, Espafia y los Paises Bajos. EI Reino Unido es el
mercado electronico europeo mas maduro, donde las categorias de alimentos frescos tienen un
papel importante en las plataformas online, generando 9.700 millones de libras para el comercio

digital. (Nielsen 1Q, 2022)

Un estudio de venta online 2022 realizado por la Asociacion Mexicana de Venta Online
(AMVO), muestra el crecimiento exponencial del e-commerce en México. El comercio electrénico
en Mexico alcanzo los $401.3 mil millones de pesos en 2021, habiendo experimentado un

crecimiento del 27% en comparacion con el afio anterior. Debido a esto, el comercio electrdnico



representa el 11.3% de las ventas totales al menudeo. (Asociacion Mexicana de Venta Online,

2022)

Segun datos de la AMVO. Por tercer afio, Mexico se encuentra en el top 5 de paises con
mayor crecimiento en e-commerce Retail, 0 comercio electronico minorista. El perfil demogréfico
del comprador digital mexicano tuvo un crecimiento en el sector femenino, ganando terreno en
poblaciones con poder adquisitivo en edades entre 25 y 64 afios. Se reactiva el comprador de
niveles socioecondmicos medios y bajos y el sureste de Mexico resulta tener mayor participacion

que en afos anteriores. (Asociacién Mexicana de Venta Online, 2022)

La plataforma digital de interés para el plan de negocios propuesto en este trabajo es la de
comercio electrénico con subclasificacion B2C (Business to Consumer) que se refiere al comercio
de productos y servicios entre personas morales y personas fisicas. Especificamente a través del

sitio web y aplicacion movil del negocio.

Las aplicaciones moviles apoyan al e-commerce de manera que el usuario tiene acceso
facil y rapido a la compra de productos y servicios, facilita la obtencion de datos estadisticos del
cliente como edad, ubicacion, entre otros que pueden ser utilizados posteriormente en la planeacion

estratégica del negocio.

Asi mismo el plan de negocios permite evaluar la viabilidad, factibilidad y rentabilidad de
un proyecto, asi como también es una carta de presentacion a futuros inversionistas y permite
comunicar los pasos necesarios para lograr los objetivos de la empresa a corto, mediano y largo

plazo.



La presente tesina propone el plan de negocios para la prestacion de servicios de limpieza
doméstica a través de una plataforma digital, especificamente a través del sitio web y la aplicacion

movil del negocio.



Il. Planteamiento del Problema

De acuerdo con datos estadisticos de eMarketer, se estima que la cifra de negocios a nivel
mundial del comercio electronico alcanzara los 6 billones de euros en 2023 y superard los 7
billones de euros para el 2025, siendo el doble de la cifra del 2019. El pronostico de crecimiento
de las ventas e-commerce en retail, o comercio electronico minorista, es de alrededor del 9 % en
2023; una tasa de crecimiento que se espera que se mantenga bastante estable durante el proximo
trienio. Se muestra una estabilizacion tras el aumento disparado del crecimiento del e-commerce
a nivel mundial en 2020, el cual fue del 20% a raiz de los confinamientos y las restricciones

derivados de la pandemia COVID19. (Stackscale, 2023)

México se encuentra en el sexto lugar de los diez principales paises clasificados por
comercio electrénico minorista, teniendo un porcentaje de cambio del 14.2% en el 2023 respecto

al afio anterior. (eMarketer, 2023, pag. 3).

Ademas, el comercio electrénico en México gener6 en el 2021 un total, de $401.3 mil
millones de pesos, representando un 11.3% del total del canal de menudeo en México y de acuerdo
con la Asociacion Mexicana de Venta Online se espera que en el 2022 las pequefias y medianas
empresas se integren al ecosistema y requieran capacitacién en comercio electronico. (Asociacion

Mexicana de Venta Online, 2022, pag. 15)

En la ciudad de Puebla no existen empresas que ofrezcan el servicio de limpieza doméstica
cuya contratacion sea a través del comercio electronico, sin embargo, existe una necesidad de este
negocio debido a que actualmente el total de personas econémicamente activas en la ciudad de
Puebla es de 3,077,202 personas del cual 40% son mujeres, dicho porcentaje se encuentra en

crecimiento teniendo un aumento del 48% en el primer trimestre del 2022.



Una jornada laboral semanal es de 48 horas y de acuerdo con los datos de la encuesta
Nacional sobre el Uso del Tiempo realizada en el 2022, se sabe que el promedio una mujer con
participacion econdémica activa invierte 33.7 horas a la semana en trabajo doméstico no
remunerado para el propio hogar, mientras que un hombre con participacion econémica activa
invierte 13 horas a la semana en trabajo domestico no remunerado para el propio hogar, esto
significa que las personas solo cuentan con 2 horas diarias en promedio para actividades de ocio,
estudios y cuidados familiares. A pesar del poco tiempo disponible las personas tienen

desconfianza de contratar este tipo de servicio debido principalmente por la inseguridad.

Por lo antes mencionado y debido al cambio en la forma en que los consumidores obtienen
productos y servicios y el crecimiento del comercio electrénico en Mexico en los Gltimos afos,
dentro de esta investigacion se evaluara la viabilidad, factibilidad y rentabilidad de la introduccion
de una empresa de la rama Industrial Servicios de Limpieza al comercio electronico por medio de
la creacion de su Plan de Negocios, que sirva como guia para nuevas o existentes pequefias y

medianas empresas que quieran introducirse al comercio electrénico.



I1l1.  Justificacion

La forma de obtener productos y servicios ha cambiado a lo largo de los afios, sin embargo,
debido a la contingencia sanitaria que se vivio desde el 2020, el consumo digital ha incrementado

considerablemente en el Gltimo afio beneficiando a pequefias, medianas y grandes empresas.

De acuerdo con un reporte realizado por Fitch Solutions, se proyecta que las ventas por e-
commerce creceran un promedio anual de 11.9% en toda Latinoamérica anualmente, alcanzando

18 000 MDD en ventas en México. (Rodriguez, 2019)

Los cambios a los que nos hemos enfrentado en el tltimo afio han impulsado el crecimiento
del comercio electrénico, pero no sera un efecto pasajero ya que como lo indica el reporte, nuestro
pais ofrece las mayores oportunidades para el e-commerce debido a un creciente nivel de adopcién

de tecnologia.

El perfil demografico del comprador digital mexicano tuvo un crecimiento en publicos de
edades superiores a los 45 afios, el segmento femenino resalta, especialmente en niveles
socioecondmicos medios altos, de acuerdo con una encuesta realizada por la AMVO. (Asociacién

Mexicana de Venta Online, 2022)

Ademas, las plataformas digitales funcionan como intermediarios entre el usuario y una
empresa que ofrece un producto o un servicio y permiten a los usuarios realizar una gran variedad
de actividades y transacciones de manera eficiente. A la empresa le permite poner al alcance sus

productos o servicios a mayor cantidad de personas.

Ante tal situacion se puede deducir que existe una oportunidad a traves del desarrollo de

un plan de negocios para la creacion de una empresa dedicada a la contratacion de servicios de


about:blank

limpieza domeéstica a través del comercio electronico, especificamente a traves del sitio web y la

aplicacién movil del negocio.

Considerando que la aplicacion de un plan de negocios permite determinar la viabilidad,
factibilidad y rentabilidad de un negocio, proyectar el plazo de retorno financiero, sirve como carta

de presentacion a los inversionistas y ayuda a plantear objetivos claros del negocio.



IV. Objetivos de la Investigacion

V.1 Objetivo General

Proporcionar una guia detallada y estructurada, mediante un plan de negocios, para el
desarrollo, lanzamiento y gestion de una empresa dedicada a la contratacion de servicio de

limpieza doméstica a través del comercio electrénico en la ciudad de Puebla.

V.2 Objetivos Especificos

e Definir los conceptos que implican un plan de negocios.

e Determinar la viabilidad del plan de negocios, a través de un estudio de mercado, analizando
la oferta y la demanda potencial.

e Determinar la Factibilidad del plan de negocios, considerando la disponibilidad de recursos
humanos, la infraestructura, la logistica y la capacidad de produccion o prestacion de servicios
de limpieza mediante el uso del e-commerce.

e Determinar la rentabilidad del plan de negocios mediante la evaluacién econémica de los
costos estimados, los ingresos proyectados, la disponibilidad de financiamiento, proyecciones
financieras, estados de resultados, balances y flujos de efectivo, para asegurarse de que el plan
genere ingresos suficientes para cubrir los costos y genere rentabilidad mayor a la TREMA

(Tasa de retorno esperada Minima aceptable).
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V. Metodologia y Plan de Trabajo

El enfoque de la investigacion es mixto iniciando con la idea que es la introduccion de un
servicio ya existente, el de la limpieza doméstica al comercio electronico. Se realizo el analisis
cualitativo a traves de la revision de la literatura incluyendo la estructura de un plan de negocios,
el uso de plataformas digitales y analisis de estudios del comercio electronico en México, datos
estadisticos de la poblacion mexicana referente al comportamiento de la compra en linea, el uso

de tiempo y el trabajo doméstico remunerado.

El analisis cuantitativo se realizd a través de la aplicacion de un instrumento, encuestas
aplicadas en la ciudad de Puebla, dicho instrumento fue aplicado para entender al posible
consumidor, los resultados de la encuesta son necesarios para elaborar el estudio de mercado, la

segmentacion del mercado, definir la mezcla de mercadotecniay las estrategias de la organizacion.

De acuerdo con la informacion tedrica recolectada se elaboraré el Plan de negocios de la
empresa de manera estructurada incluyendo el estudio de mercado, técnico y econémico para
evaluar la viabilidad financiera y el retorno de la inversion de la introduccion del servicio de
limpieza doméstica al comercio electronico. Finalmente se presentard un andlisis de los resultados

obtenidos en la evaluacion financiera y se concluira si la inversion es rentable.
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VI. Cronograma de Actividades

A continuacion, se muestra el cronograma de actividades del proyecto el cual inicié a mediados del 2021 y se concluyé a
mediados del 2023, las actividades mencionadas en el cronograma corresponden a las realizadas y descritas en el presente proyecto de

investigacion.

Cronograma: Plan de negocios para la prestacion de servicios de limpieza a través de una plataforma digital en la ciudad de Puebla.

2021 2022 2022 2023
# Actividades Meses |Mar Abr‘Maleun Jul |Ago | Sep | Oct|Nov| Dic | Ene | Feb |Mar| Abr [May| Jun | Jul | Ago|Sep | Oct [Nov| Dic | Ene| Feb |Mar| Abr [May| Jun | Jul |Ago | Sep | Oct |Nov| Dic | Ene | Feb [Mar| Abr [May| Jun | Jul |Ago|Sep|Oct
1 _|Introduccién
2 |Planteamiento del problema
3 |Justificacion
4 |Objetivos de investigacion
5 |Metodologia y plan de trabajo
6 |Marco teorico
7 Estructura de un plan de negocio
8 Plataformas Digitales
9 |Descripcion del negocio
10 |Andlisis de viabilidad
11 Andlisis Externo
12 Aplicacién de instrumento (Encuestas)
13 Andlisis Interno

14 |Andlisis de factibilidad
15 Modelo de negocios
16 Plan de mercadotecnia y ventas

17 Plan organizacional y administracion legal
18 |[Plan de operaciones
19 Integracion de presupuestos de ingresos y egresos

20 Estado de Resultados

21 Balance General

22 Razones Financieras

23 Evaluacién de la inversién
24 Andlisis de sensibilidad

25 |Conclusiones H
Mar| Abr ([May| Jun | Jul |Ago|Sep |Oct|Nov/| Dic | Ene | Feb |Mar| Abr [May| Jun | Jul |Ago |Sep | Oct [Nov| Dic | Ene | Feb |Mar| Abr [May| Jun | Jul |Ago| Sep | Oct [Nov| Dic EnelFeb‘Mar|Abr May| Jun | Jul [Ago|Sep|Oct
Hecho por: N Toscano 2022 2022 2023
9/10/2023
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Capitulo I Marco Tedrico

A. Plan de Negocios

Conceptualmente es la planeacion de una empresa o negocio considerando cada una de sus
areas y todo aquello que afecta su desenvolvimiento en el mercado, ayuda a visualizar como debe
operar cada una de las areas de una empresa para lograr los objetivos deseados de manera eficiente.

(Viniegra, 2007)

Segun Zorita (2015), la elaboracion de un plan de negocios tiene dos objetivos, el primero
es el objetivo interno que permite al promotor de una oportunidad de negocio llevar a cabo un
estudio de todas las variables que pueden afectar dicha oportunidad y asi determinar la viabilidad
del proyecto. El segundo es el objetivo externo ya que funciona como una carta de presentacion

del proyecto ante terceras personas como bancos o inversionistas.

De tal forma que la elaboracion de un plan de negocios nos permite comunicar de manera
interna y externa los pasos o actividades necesarias para lograr los objetivos de la empresa a corto,

mediano y largo plazo.
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1. Estructura de un Plan de Negocio

1.1 Resumen Ejecutivo.

En el resumen ejecutivo se deben describir los aspectos méas importantes del proyecto,
describiendo el producto o servicio, el mercado, la empresa, los factores de éxito del proyecto, los
resultados del proyecto, las necesidades de financiamiento y las conclusiones de viabilidad. (Zorita

Lloreda, pag. 23)

1.2 Descripcion del Negocio.

La descripcion del negocio debe incluir la descripcion de la idea empresarial, la razon
social, el nombre comercial, la sociedad o tipo de empresa, socios, monto del capital, representante
legal, direccién general, contador general, responsable de areas clave, direccién del negocio,

direccion fiscal, identidad corporativa. (Entreprenur, pag. 2)

La descripcion de la idea empresarial explica si el proyecto consiste en la comercializacion
de un producto o la prestacion de un servicio, concentrandose en qué necesidad satisface, se
incluye la tipologia de clientes a quienes se les venderd, donde y como se vendera, mencionando
cuales son las ventajas competitivas y que factores determinan la eleccion de la idea de negocio.

(Entreprenur, pag. 3)

A continuacion, se debe indicar la razon social que es el establecido en el acta consecutiva
seguido del nombre comercial de la empresa y la razén de su eleccién. EI nombre debe ser

descriptivo, original, atractivo, claro y simple y debe distinguir el producto o servicio de la
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competencia, facilitar la adquisicion, la compra repetitiva y la publicidad y promocion.

(Entreprenur, pag. 3)

Posteriormente se incluye el tipo de sociedad con una breve descripcién de los socios
incluyendo la cantidad de socios, responsabilidades y aportaciones de capital. De acuerdo con la
guia de negocios Entrepreneur las opciones para constituir la empresa son: Persona Fisica,
Sociedad Anonima de Capital Variable SA de CV y Sociedad de Responsabilidad Limitada SRL

de CV. (Entreprenur, pag. 3)

El representante legal es la persona elegida que tiene el poder legal para realizar tramites

en nombre de los socios.

La direccion del negocio y direccién fiscal pueden ser la misma, se recomienda tomar en
cuenta que la ubicacién del negocio debe ser estratégica para sus clientes, proveedores y

colaboradores. (Entreprenur, pag. 5)

Por ultimo, la identidad corporativa son todos los elementos que conforman la imagen del

negocio donde se incluye logo, uniformes, sitio de internet, facturas, etc. (Entreprenur, pag. 9)

1.3 Analisis del Sector y del Mercado

Andlisis externo

En el analisis de mercado externo se obtienen datos del mercado en el que se propone
entrar, para esto debe estar claro quiénes son y donde estan los clientes potenciales, y quienes son
y cOmo actlan los principales competidores. A modo de conocer el mercado, el andlisis se divide

en los siguientes apartados (Zorita Lloreda, pag. 36):
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Analisis del entorno: En él se estudian las variables que se considera tendran un impacto
en la actividad del negocio. Centrdndose en las variables politicas, econdmicas, sociales y
tecnoldgicas de acuerdo con el estudio PEST.

Anédlisis del sector: Se debe estudiar el tamafio del sector, su evolucion, segmentacion,
barreras de entrada y salida, y poder de proveedores o clientes que podrian afectar la
fijacion de precios.

Analisis de la competencia: Es conveniente identificar quien es y como es la competencia,
asi como analizar sus fortalezas y debilidades y realizar la evaluacion de la posicion
competitiva de los competidores.

En este punto se debe analizar la competencia directa que se da entre las empresas que
ofrecen los mismos productos o servicios para satisfacer las mismas necesidades. Por lo
regular también comparten puntos de venta, oferta y demanda del mercado y éarea
geogréfica del pablico objetivo. (Lenis, 2023)

Asi como también la competencia indirecta, que se refiere a las empresas que ofrecen
productos diferentes pero que satisfacen las mismas necesidades de distinta forma y que
compiten en el mismo mercado, ademas es posible que no estén disponibles en los mismos
puntos de venta. (Lenis, 2023)

Aspectos cualitativos de la demanda: En este punto se debe elegir el mercado objetivo y
definir sus caracteristicas, realizar la segmentacion de mercado, determinar el mercado

objetivo y analizar las motivaciones de compra a través de encuestas.
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Analisis interno

El analisis interno comprende un estudio los recursos y capacidades, realizar un
benchmarking con el fin de identificar las estrategias y de ser posible aplicarlas al negocio y
verificar si la futura localizacion del negocio ofrece ventajas o desventajas. (Zorita Lloreda, pag.

66).

Analisis de la situacion. El analisis de la situacion busca determinar los factores internos y
externos que afectaran las oportunidades del negocio, esto se hace por medio del anélisis FODA
(Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) para posteriormente disefiar su formulacion

estratégica. (Zorita Lloreda, pag. 66).

1.4 Modelo de Negocios.

Se incluyen los objetivos del negocio y las estrategias a seguir para conseguirlos, dichas
estrategias buscan identificar y disefiar las alternativas que se tienen para lograr la misién, vision
y objetivos del negocio. Las estrategias del nuevo negocio deben contemplar las estrategias
corporativas, genéricas, y estrategias de mercadotecnia incluyendo estrategias de segmentacion y
posicionamiento. Por su parte, la misién y la vision son la base para determinar los objetivos del

negocio. (Zorita Lloreda, pag. 73)

La mision define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que cubren
con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y la imagen publica

de la empresa u organizacion. (Zorita Lloreda, pag. 73)
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La vision define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el proposito de
la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacién en su conjunto para alcanzar el estado

deseable de la organizacion. (Zorita Lloreda, pags. 73-74)

Objetivos estratégicos.

Los objetivos son los resultados, cuantificados, ubicados en tiempo y lugar, realistas y
consistentes entre si, que se prevé alcanzar con la implantacién de un Plan de Negocio y deben
girar en torno a tres pilares: crecimiento en ventas, rentabilidad y consolidacion de un mercado.

(Zorita Lloreda, pag. 75)

Ademas, en el modelo de negocios se debe incluir la especificacion del producto o servicio
que consiste en describir sus caracteristicas, las empresas de servicios pueden ahondar en servicios
postventa, capacitacion, entre otras., aqui se incluye la descripcion de la ventaja competitiva, el
analisis de los posibles cambios en el mercado y la implementacion de nuevos productos y

servicios.

1.5 Plan de Mercadotecnia y Ventas.

El plan operativo de mercadotecnia define las decisiones a adoptar relativas al producto,
precio, distribucién y comunicacion para alcanzar los objetivos del negocio previamente definidos.
Los objetivos de mercadotecnia deben girar en torno a ventas, margenes y posicionamiento,

ademas deben ser cuantificables.
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Estrategia del servicio:

Los servicios estan conformados de los siguientes elementos: Localizacidn de sus oficinas,
presentacion de los empleados, horario en el que se realiza el servicio, calidad del servicio, formas

de apago, entre otros. (Zorita Lloreda, pag. 85)

Estrategia de precio

Se deben fijar los precios de comercializacion del producto o servicio y compararlos con
los de la competencia. A continuacion, hay que cuantificar el margen bruto y calcular si dicho
margen puede soportar los diferentes tipos de costos y generar un beneficio para la empresa. En el
caso de que los precios de los productos o servicios sean menores que los de la competencia, esto
se debe explicar en el Plan de Empresa aludiendo a una mayor eficiencia en la produccion, menores
costos laborales, menores costos en la distribucion, etc. Si los costos fueran mayores, habria que
explicar el sobreprecio en términos de novedad, calidad, garantia, prestaciones, servicio, etc.

(Zorita Lloreda, pag. 86)

En el caso de los servicios, estos pueden tener un precio variable dependiendo del disefio
que se haga en colaboracion con el cliente. En este caso, la estrategia de precio dependera de la
personalizacion y especializacion del servicio, tiempo dedicado, urgencia, experiencia y calidad
del servicio. En esta seccidn se debe detallar la prevision de ventas anuales, explicando claramente

en base a que datos se ha realizado. (Zorita Lloreda, pag. 87)

Estrategia de Distribucion:

Se determina la manera en la que se va a entregar el servicio al consumidor final. Se deben
estudiar y definir los canales de distribucion y las politicas de descuentos. (Zorita Lloreda, pag.
88)
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Estrategia de promocion:

Se debe comunicar a los clientes la existencia del producto o servicio, asi como las ventajas
que ofrece y como este puede satisfacer sus necesidades. Se debe estudiar la cantidad exacta por
venta que se puede gastar en publicidad y seleccionar los medios de comunicacion. (Zorita Lloreda,

pég. 89)
Plan de ventas

Es importante realizar un plan de ventas que incluya el sistema de ventas, equipo de ventas,
estructura de sueldos, politicas de ventas y capacitacion de la fuerza de ventas. (Entreprenur, pag.

40)

1.6 Plan de Organizacion y Administracion Legal

El plan de recursos humanos consiste en dividir y agrupar los trabajos a realizar y en definir

quienes cumpliran dichas tareas, se define la estructura del negocio y se disefia el organigrama.

El analisis de los recursos humanos implica cuantas personas trabajaran en la empresa, sus
funciones, tareas y responsabilidades, formacion y experiencia necesaria, proceso y costo de

reclutamiento y costos salariales. (Entreprenur, pag. 42)

20



Tabla 1

Forma Juridica de una empresa

Forma Juridica

No. de socios o

Capital minimo o

Responsabilidad

accionistas maximo de los socios

Sociedad de | 2a50 3000 MXN | Limitada al monto
Responsabilidad  Limitada minimo. de la aportacion de
(S.R.L) Cada socio debe | cada uno

aportar 50% al

momento de la

constitucion.
Sociedad en nombre | Minimo 2, uno de | No existe capital | Limitada y solidaria

administrador

colectivo los socios debe ser | minimo para la
administrador constitucion
Sociedad  Anonima  de | Minimo 2,150 000 MXN | Limitada en funcion
Capital variable (S.A de | incluyendo un | minimo de la aportaciéon de
C.V) administrador cada uno
Sociedad Andnima (S.A) Minimo 2,/50 000 MXN | Limitada de acuerdo
incluyendo un | minimo con la aportacién de

cada uno.

Fuente:

Elaboracion propia.

Santander.

(s.f.) Administrar

una empresa en Mexico

https://santandertrade.com/es/portal/establecerse-extranjero/mexico/administrar-una-empresa

Se debe definir la estructura legal de la empresa eligiendo su forma juridica, tramites y

costos para la constitucion de la empresa. Siendo en México los mostrados en la anterior Tabla 1.
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1.7 Plan de Operaciones

En el plan de operaciones se pretende definir las necesidades de inversion que se precisan

en cuestion de maquinaria, instalaciones, necesidades de personal.

Al hablar de un servicio se hace una descripcion de los procedimientos y las necesidades

técnicas en las que se incurrira a la hora de prestar el servicio.

En el caso de servicios el programa de produccién se refiere al proceso conocido como
servuccion. El cual es el proceso de elaboracion de un servicio, es decir, todos los elementos fisicos

y humanos que estan detrés de la prestacion de un buen servicio. (Zorita Lloreda, pag. 102)

La interaccion de los tres elementos basicos de la servuccion (el cliente, soporte fisico y

personal de contacto) permite optimizar los procesos para mejorar la experiencia del cliente.

El soporte fisico son los elementos materiales que necesitara el personal de contacto para

cumplir su tarea, por ejemplo: herramientas, mobiliario, uniformes, etc.

Para analizar un proceso se utilizan flujogramas que representan graficamente las
actividades de un proceso, materiales que entran o salen del proceso, decisiones que deben ser

tomadas, equipamiento y personas involucradas.

En este apartado se incluye el tipo de apartado tecnoldgico a utilizar y la cantidad de

recursos que se deben invertir en tecnologias de informacion y comunicacion.
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1.8 Plan Financiero

El plan financiero permite a los socios conocer cuél sera la rentabilidad y en qué momento

podréan recuperar su inversion.

El estudio econdmico financiero debe informar sobre lo siguiente: (Entreprenur, p. 122)

Inversién inicial necesaria.

e Busqueda y obtencion de capital.

e Determinacion de la estructura financiera de la empresa.

e Forma de cobro y pago.

e Previsiones anuales de la cuenta de explotacion, plan de tesoreria y balance.
e Debe cubrir un espacio temporal de 3 a 5 afios.

e Evaluacion de la inversion (VAN-TIR)

e Conclusiones del plan de viabilidad.
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B. Plataformas Digitales

Fabian Garcia (2020) define las plataformas digitales como infraestructuras digitales que
posibilitan la interaccidn de dos 0 méas grupos. Por lo tanto, se posicionan como intermediarios que
relnen a diferentes usuarios, clientes, anunciantes, prestadores de servicios, productores,

proveedores y hasta objetos fisicos.

En el contexto empresarial, una plataforma digital es un modelo de negocio que
funciona como un valor agregado para las empresas, ya que facilita el intercambio de
informacién entre dos 0 méas grupos independientes, en la mayoria de los casos, entre

consumidores y productores. (Pérez Colin, 2021)

Existen diversos tipos de plataformas digitales entre las cuales se encuentran las educativas,

sociales y las de comercio electrénico conocida como e-commerce.

La plataforma de interés para el plan de negocios propuesto es la de comercio electrénico
la cual se define como “El intercambio de productos o servicios usando redes computacionales,

especificamente Internet permitiendo obtener los bienes o servicios desde casa”. (Ramos, 2020)

Segun Ramos (2020). Algunos de los diferentes modelos del e-commerce son:

e Tienda online: Cuenta las mismas caracteristicas de las tiendas fisicas, pero adaptadas
para internet.

e E-commerce de afiliacion: En este caso la venta del producto no se hace directamente
con el productor, sino que se refiere a otra tienda a la que se le paga una comision para

conformar la venta.
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e Marketplace: es un tipo de “Tienda de tiendas” en la que una gran plataforma alberga
espacio online para que diversos vendedores ofrezcan sus productos.

e E-commerce de Subscripcion: un modelo de negocio con automatizacion donde un
cliente paga por suscribirse a contenidos digitales o a productos y servicios con

frecuencia de compra recurrente.
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Capitulo I1. Plan de Negocios de la Empresa

2.1 Descripcidn del Negocio

Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L es una idea de negocio de una empresa
de servicio que ofrecera servicio de limpieza doméstica a habitantes de la ciudad de Puebla, la
prestacion del servicio estara dirigida principalmente mujeres que cuenten con poco tiempo libre

como empleados o estudiantes.

La contratacion del servicio se hara a través de la pagina web o la aplicacion para teléfonos
moviles llenando un formulario para la solicitud de la cotizacion, posteriormente se confirmara y
se hard la reservacion donde se indicara hora y direccién en la que se daré el servicio, finalmente
se liquidara el pago una vez terminado el servicio a través de la pagina web o la aplicacion. Los

métodos de pago disponible seran Paypal, tarjeta de crédito, débito o transferencia.

Con la finalidad de brindar seguridad al cliente se contara con evaluaciones del especialista
en limpieza doméstica que sera realizada posterior a la prestacion del servicio, asi como con un
procedimiento de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal en el que se evaluara la
experiencia, se realizan examenes psicométricos y se asegura que el empleado no cuente con

antecedentes penales.

Ademas de que contara con el modelo de contrato de trabajo del hogar el cual consiste en
inscribir a los especialistas de limpieza doméstica al seguro social con lo que se brinda seguridad
y bienestar en el trabajo y ayudara a la empresa a evitar rotacion del personal y a mantener los

indicadores de ventas.
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2.2 Analisis de Viabilidad

2.2.1 Andlisis Externo

2.2.1.1 Anadlisis del Sector

La empresa pertenece a la rama Industrial Servicios de Limpieza, la cual en el segundo
trimestre del 2022 registro un Producto Interno Bruto de $266,153M MXN, evidenciando un alza
de 3.76% con respecto al trimestre anterior (Data Mexico, 2022). Segun datos del censo

Econdmico 2019, Puebla cuenta con 75 Unidades Econdémicas en Servicios de Limpieza.

De acuerdo con los datos del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas
(DENUE) publicados en mayo de 2022. En México, se registraron 1,627 empresas de este sector
con 0 a 10 empleados, 423 empresas con 11 a 50 empleados, 111 empresas con 51 a 100 empleados

y 199 empresas con méas de 101 empleados. Fuente: DENUE, 2022.

2.2.1.2 Andlisis del Entorno (Analisis PEST)
Factores Politicos:

e La Secretaria del Trabajo y Prevision Social fortalece las condiciones de trabajo de los
empleados domeésticos con el Modelo de contrato de trabajo del hogar.

e Guiaparapromover el trabajo digno en el trabajo del hogar, la cual orienta los empleadores
sobre el marco legal, derechos y obligaciones del trabajo del hogar.

e Inscripcion al Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) a las personas trabajadoras del

hogar se encuentra en una prueba piloto fase dos.
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Factores Econdmicos:

Segun la Encuesta nacional de ocupacion y empleo, al primer trimestre del 2022 se tienen

los siguientes datos. (Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo, 2022)

e Tasade informalidad laboral del 70.4%: Siete de cada 10 poblanos que cuentan con empleo

carecen de la proteccion de seguridad social.
e Tasa de desempleo del 3.07%. Se registraron 92 800 poblanos desempleados
e Fuerza laboral ocupada 2.93 millones de personas (39.3% mujeres, 60.7% hombres)

e Fuerza laboral de trabajadores domésticos: 126 000 trabajadores. 4.35% mas que el

trimestre anterior.

Factores Sociales:

Segun la encuesta Nacional sobre el Uso del Tiempo realizada en el 2019, se tiene los

siguientes datos. (Encuesta Nacional sobre el Uso del Tiempo, 2019)

e Enpromedio una mujer con participacion econémica activa invierte 33.7 horas a la semana
en trabajo doméstico no remunerado para el propio hogar.
e En promedio un hombre con participacién econdémica activa invierte 13 horas a la semana

en trabajo domeéstico no remunerado para el propio hogar.

Segun la Encuesta Nacional de Ocupacion y empleo al primer trimestre del 2022 se tienen
los siguientes datos referentes a los salarios en Puebla: (Encuesta Nacional sobre el Uso del

Tiempo, 2019)

e Salario promedio mensual de trabajadores informales: $2,910.00 MXN
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e Salario promedio mensual de trabajadores formales: $5,520.00 MXN
e Salario promedio mensual de trabajadores domésticos: $3,000.00 MXN. 3.35% mas que el
trimestre anterior.

e Salario minimo diario del trabajador del hogar $207.44 MXN

Factores Tecnoldgicos:

Segun el censo de poblacién y vivienda 2020, se cuenta con los siguientes datos de

conectividad y servicios en el estado de Puebla. (Censo de Poblacién y vivienda, 2020)

e 92.5% de las viviendas disponen de celular

e 64% de las viviendas tienen acceso a internet

Tabla 2
Analisis PEST
Ponderacion Importancia

Factores Politicos MN | NE | IN | PO | MP | Alta | Media | Baja | POND
Modelo de Contrato de Trabajo en el Hogar 1 3 3
Guia para promover el trabajo digno en el trabajo del 1 3 3
hogar
Inscripcién al Instituto Mexicano del Seguro Social a 1 3 3
los trabajadores del hogar
Factores Econdmicos
Tasa de informalidad laboral del 70.4% 1 3 3
Tasa de desempleo del 3.07% 2 6
Fuerza laboral ocupada 2.93M de personas N /\2 3
Fuerza laboral de trabajadores domésticos: 126k 2 2 4
Factores Sociales
Una mujer con PEA invierte 33.7 h en trabajo doméstico 3 2 6
no remunerado del propio hogar
Un hombre con PEA invierte 13 h en trabajo doméstico \K /2 6
no remunerado del propio hogar
Salario promedio mensual de trabajadores informales: 2 3 6
$2.91k MX
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Salario promedio mensual de trabajadores formales: 4 1 4
$5.52k MX

Salario promedio mensual de trabajadores domésticos: 2 3 6
$3k MX. ‘
Salario Minimo del trabajador del hogar $187.92 MX 2! 3 6

Factores Tecnolégicos
92.5% de las viviendas disponen de celular 1‘ 3 3

64% de las viviendas tienen acceso a internet REE 3

Fuente: Elaboracion Propia. Con base al analisis PEST (Zorita Lloreda, pag. 36)

MN: Muy Negativo PO: Positivo
NE: Negativo MP: Muy Positivo
_g y Valoracion del perfil
IN: Indiferente la8 Poco Relevante
9al8 Importante

19a25 | Muy Importante

Los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos que pueden afectar al negocio
se grafican en la Tabla 2 mostrada anteriormente y se ponderan de muy negativos a muy positivo
y de poco relevantes a muy importantes. Observando el grafico se puede concluir que el entorno
para el negocio es favorable, sin embargo, se deben considerar los factores con mayor ponderacion

en la formulacion estratégica.
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2.2.2 Analisis de la Competencia

A continuacion, se identifica quién es y como es la competencia en la ciudad de Puebla, el

andlisis de la competencia se hace a través de la descripcion de los negocios, su proceso de

cotizacion, costos y andlisis de sus fortalezas y debilidades.

Tabla 3

Analisis de la competencia directa

Competencia Directa

Nombre Descripcion Cotizacion Fortalezas y debilidades
CronoShare | Plataforma de referencia | Proceso: En la pagina web a | Fortalezas:
que pone en contacto a | través de una serie de | -Se encuentran perfiles de profesionales que
clientes que necesitan un | preguntas del servicio | pueden realizar Servicios.
servicio de cualquier tipo | requerido. -El cliente califica el perfil del profesional
con profesionales | Los profesionales deben abrir | -Pagina web disponible
capacitados en la misma | la solicitud y contactar al
Zona. cliente. Debilidades:
-La empresa no estd especializada en
Costos: Lo  define el | Servicios de limpieza.
profesional del servicio. -Ofrece servicios de limpieza a domicilio,
plomeria, pintores, entrenadores personales y
fotografos.
Habitissimo | Empresa de Internet que | Proceso: En la pagina web a | Fortalezas:
ayuda a conectar oferta y | través de una serie de | -Péagina web disponible
demanda en el sector de | preguntas del servicio
obras y Servicios para el | requerido. Debilidades:
hogar. Los profesionales deben abrir | -No estd especializado en Servicios de
la solicitud y contactar al | limpieza.
cliente -Ofrece servicios de remodelacion, pintores,
albafiiles, carpinteria, limpieza doméstica y
Costos: Lo  define el | plomeria.
profesional del servicio.
Nidmi Plataforma de referencia | Proceso: El cliente publica un | Fortalezas:
que pone en contacto a | anuncio describiendo el tipode | Pagina web disponible.
clientes que necesitan un | necesidad, revisa los perfilesy | El cliente califica el perfil del profesional
servicio con asistentes en la | contacta y entrevista a los
misma zona. perfiles que mejor se adapten a | Debilidades:
su solicitud. No estd especializado en servicios de
limpieza.
Costos: Lo  define el | -Ofrece servicios de nifieras, limpieza
profesional del servicio. domeéstica, cuidado de mayores y paseadores
caninos.

Fuente: Elaboracion propia
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Las plataformas existentes en la ciudad de Puebla solo ponen en contacto a oferta y
demanda, la cotizacion se realiza a traves de la plataforma donde el cliente contesta un cuestionario
0 publica un anuncio, posteriormente el asistente del servicio debe contactar al cliente. Las
principales debilidades que se puede observar en la Tabla 3 anteriormente mostrada es que las

empresas no son especializadas en el servicio de limpieza doméstica y no aseguran la calidad del

servicio.

Tabla 4

Analisis de la competencia indirecta

Competencia indirecta

Nombre Descripcion Cotizacion Fortalezas y debilidades
Agenciade | Empresa que pone a | Proceso y costos no | Debilidades:
colocacion | disposicién  servicios  de | disponibles, no fue posible | -No cuenta con pégina web o
doméstica limpieza  doméstica  por | comunicarse con la empresa | teléfono para comunicarse Yy
contrato para obtener informacién. solicitar cotizacion
Limpieza Empresa dedicada a la | Proceso: Por medio de | Fortalezas:
Integral limpieza industrial, oficinas, | Whatsapp 0 llamada | -Pagina web disponible
Poblana cristales, centros comercialesy | telefonica. -Presencia en facebook
Pulido de pisos.
Costos: Se definen después | Debilidades:
de una visita al domicilio. -Respuesta lenta en el proceso de
cotizacion
Empleados | Trabajadores informales que | Proceso: Contratacion por | Fortalezas:
informales | brindan servicio de limpieza | medio de recomendacion. -Empleados recomendados por
domeéstica Pago en efectivo. personas de confianza.
Costos: Las tarifas, dias y | Debilidades:
horas de trabajo  se | -Los empleados no cuentan con
establecen por los | seguridad social/prestaciones de
empleados. ley

Fuente: Elaboracion propia

En la competencia indirecta se observa que existen agencias de colocacion y empleados
informales, sin embargo, no cuentan con procesos estandarizados para la contratacion y la
prestacion del servicio, no cuentan con pagina web y en el caso de los empleados informales no

cuentan con seguridad social ni prestaciones de ley.
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2.2.3 Aspectos Cualitativos de la Demanda

Con el fin de elegir el mercado objetivo, realizar la segmentacion de mercado y analizar
las motivaciones de compra se han realizado 54 encuestas en la ciudad de Puebla y zona conurbada.
Se ha utilizado el muestreo no probabilistico a conveniencia para la determinacion del tamafio de
la muestra, esto con el fin de optimizar los recursos como velocidad, costo y facilidad de

disponibilidad de la muestra.

Figura 1

¢En qué municipio vives?

¢En qué municipio vives?

54 respuestas

@ Heroica Puebla de Zaragoza
@ San Lorenzo Almecatla
Sanctorum
/ @ San Andres Cholula
,‘é @ Tlaxcalancingo
@ San Pedro Cholula

@ Amozoc
@ Cuautlancingo

12V

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domestica, elaboracion propia.

Del total de encuestas realizadas el 59.30% se contest6 en la Ciudad de Puebla, mientras

que el 40.70% en municipios de las zonas conurbadas de Puebla.

En la encuesta se tomaron en cuenta atributos como edad, sexo, estado civil e ingresos
mensuales, a continuacion, se analizan los atributos antes mencionados con el comportamiento del

consumo de servicios de limpieza doméstica y la potencial contratacion a traves de una aplicacion.

33



Figura 2

¢ Cuentas con servicio de limpieza doméstica en tu domicilio?

¢Cuentas con servicio de limpieza doméstica en tu domicilio?

54 respuestas

@ si
® No

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domestica, elaboracion propia.

El 77.8% de los encuestados no cuenta con servicio de limpieza doméstica y sélo un 22.2%

de los encuestados cuenta con servicio de limpieza doméstica.

Figura 3

¢Por qué razén no contratas servicios de limpieza doméstica?

¢ Por qué razén no contratas servicios de limpieza doméstica?

42 respuestas

@ Es muy caro
@ Tengo tiempo de hacerlo yo

@ No he encontrado a alguien de
confianza para hacerlo

@ Me gusta hacerlo yo
@ No me gusta

Fuente: Encuesta servicio de limpieza doméstica, elaboracion propia.
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De las personas encuestadas que no cuentan con servicio de limpieza domestica el 40.50%
dicen tener tiempo de hacerlo ellos mismos, otro 33.33% dice que no ha encontrado alguien de

confianza a quien contratar, mientras que el 21.40% opina que dicho servicio es muy caro.

Figura 4

¢ Cuantas veces a la semana realizan el servicio de limpieza en tu domicilio?

;Cuantas veces a la semana realizan el servicio de limpieza en tu domicilio?
12 respuestas

® 1diaalasemana
@ 2 dias a la semana

3 dias a la semana
@ 4 dias ala semana

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domestica, elaboracion propia.

El 50% de quienes si cuentan con servicio de limpieza doméstica recibe dicho servicio 1

dia a la semana mientras que el 25% lo recibe 4 dias a la semana.
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Figura 5

¢ Cuanto pagas semanalmente por este servicio?

;Cuanto pagas semanalmente por este servicio?
12 respuestas

3
(25 %)

2(16,7 %)

2,000 400 800 1400 No tenge id...
300 500 1200 Gasto de insumos vari..

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domeéstica, elaboracion propia.
El pago diario oscila entre $250.00 MXN y $667.00 MXN con un promedio de $363.33

MXN.

Figura 6

¢A qué rango de edad perteneces?

¢A qué rango de edad perteneces?
54 respuestas

@ 20 a 30 afios
@ 31240 afios

41 a 50 afios
® 51 a60 afios
® 561270 afios

18,5%

Fuente: Encuesta servicio de limpieza doméstica, elaboracion propia.
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El rango de edad de las personas que ya cuentan con servicio domestica es 42% de 20 a 30
afios, 25% de 51 a 60 afios y 17% de 31 a 40 afios. Mientras que el rango de edad de las personas
que estarian dispuestas a contratar el servicio es 63% de 20 a 30 afios, 15% de 31 a 40 afiosy 11%

de 51 a 60 afos.

Figura7

Indica el total de ingresos econdémicos mensuales en tu domicilio

Indica el total de ingresos econdmicos mensuales en tu
domicilio
54respuestas

4%

= Entre 11,600 y 34,999 MXN

= Entre 35,000 y 84,999 MXN

® Entre 6,800y 11,599 MXN
Mas de 85,000 MXN

= Menos de 6,799 MXN

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domestica, elaboracion propia.

El salario de las personas encuestadas en la ciudad de Puebla que cuentan con servicio de
limpieza doméstica y de quienes estarian dispuestos a contratar este servicio a través del comercio

electrénico ronda de 6,800 a 84,999 MXN.
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Figura 8

¢, Cudl es tu género?

¢ Cudl es tu género?
54 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Fuente: Encuesta servicio de limpieza doméstica, elaboracién propia.

El género de las personas encuestadas que cuentan con servicio de limpieza domestica es
58% femenino, mientras que el de las personas dispuestas a contratar el servicio de limpieza es

70% femenino.

Figura 9

¢ Cual es tu estado civil?

Estado civil
54 respuestas

@ Soltero (a)
@ Casado (a)

Fuente: Encuesta servicio de limpieza doméstica, elaboracion propia.
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De las personas que cuentas con servicios de limpieza el 75% son solteros, teniendo un
porcentaje del 74% solteros las personas que estarian dispuestas a contratar el servicio a través del

comercio electronico.

Figura 10

¢ Estarias dispuesto a contratar servicio de limpieza doméstica a través de una aplicacion?

¢Estarias dispuesto a contratar servicio de limpieza doméstica a través de una aplicacién?

54 respuestas

® si
® No

Fuente: Encuesta servicio de limpieza domeéstica, elaboracion propia.

El 50% de los encuestados en la ciudad de Puebla no contrataria servicios de limpieza
doméstica a través de una aplicacion debido principalmente a la desconfianza y a que cuentan con

el tiempo de hacerlo ellos mismos.

En resumen, de las personas dispuestas a contratar servicio de limpieza doméstica a través
de una aplicacion el 63% oscila entre los 20 a 30 afios, el 15% de 31 a 40 afios y el 11% de 51 a
60 afios, el 70% de las personas es del sexo femenino, el 74% es soltero, el ingreso ronda entre

6,800 MXN a los 84,999 MXN.
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Figura 11

¢ Qué beneficios te gustaria que los trabajadores del hogar recibieran?

:Qué beneficios te gustaria que los trabajadores del hogar recibieran?

54 respuestas

@ Inscripcion al seguro social
® Vacaciones
Aguinaldo
@ Todos
@ Todas las anteriores

Fuente: Encuesta servicio de limpieza doméstica, elaboracion propia.

El 57.14% de quienes contratarian esté servicio a traves de comercio electrénico estaria

interesado en que los empleados domésticos recibieran seguro social.
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2.2.4 Andlisis Interno

Figura 12
Matriz FODA

MATRIZ FODA
rommems

- Rapida respuesta a solicitudes de cotizacidn, - Adopcién del modelo de contrato de trabajo
contratacién y asignacién de emp|eqdos domésticos. del hogqr,

- Inscripcién de los trabajadores domésticos al seguro - Prueba piloto Fase 2 para la inscripcién al
social. IMSS a las personas trabajadoras del hogar.
-Negocio especializado en servicios de limpieza - Fuerza laboral de trabajadores domésticos en
doméstica. crecimiento.

-Reclutamiento, seleccién y contratacién de personal
de limpieza doméstica.

-No existe un negocio con el mismo segmento d
mercado en el Estado

-la  competencia en Puebla no ofrece
contratacién y pago a través de app.

-Salario promedio mensual del trabajador del
hogar $5.52k MXN

- Tasa de informalidad laboral del 70.4% en el
Estado de Puebla
-Incremento del 8% del robo a casa habitacién

-Nuevo negocio.

—Disponibihdad de er'np|ec1dos domésticos en
todas las dreas en donde se ofrece el servicio. on el dltimo afio en la ciudad de Puebla.
-Transporte de empleados a los domicilios donde Tasa  anval inflacionaria  del 7.22% con

se contrate el servicio. tendencia al crecimiento.
-No se cuenta con calificaciones del servicio al “Tasa de desemp|eo del 3.07%

arranque del negocio.

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis interno de la empresa Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L se
encuentran debilidades y amenazas para el negocio que deberan ser tomadas en cuenta para la
definicidn de las estrategias y definicion de procesos de reclutamiento, cotizacion y prestacion del
servicio y se usaran las fortalezas y oportunidades para diferenciar el servicio de otros

competidores directos e indirectos.

41



2.3 Analisis de Factibilidad

2.3.1 Modelo de negocios

Figura 13
Logotipo de Seltic

Nombre de la empresa y logotipo:

Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L

SELTIC

Servicios de Limpieza Doméstica

Frase comercial:

Especialistas en servicios de limpieza doméstica.

El logotipo de la empresa Seltic Servicios de Limpieza Domestica S. de R.L es una
propuesta donde se considera el uso del color azul para representar confianza, calidad y seguridad,
en el centro se encuentra un hogar con articulos de limpieza que representan el servicio de limpieza

domestica que ofrece la empresa.

Misién
La mision de la compafiia es brindar un servicio de limpieza doméstica en la ciudad de

Puebla a través del comercio electronico, proporcionando a nuestros clientes confianza y rapidez

en el servicio.
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Determinacion de los Objetivos.

A corto plazo la empresa ofrecera servicios de limpieza doméstica inicamente en la ciudad
de Puebla a través de la pagina web de la empresa y en su aplicacion movil. Al cabo de un afio

habré alcanzado el punto de equilibrio.

A mediano plazo se recuperara la inversion y al término del tercer afio el negocio debe

mostrar un margen de utilidad neta mayor al 11%.

A largo plazo se expandird el servicio a los municipios de Sanctorum y San Juan

Cuautlancingo y debe mostrar un margen de utilidad neta mayor al 19%.

Valores

e Calidad: Tener presente las expectativas y requerimientos de los clientes para poder
satisfacerlas e incluso superarlas.

e Capacidad de respuesta al cliente: Ser capaz de atender al cliente de forma rapida ya sea
para procesos de cotizacion, asignacion de especialista de limpieza, soporte del servicio,
guejas o sugerencias.

e Confianza: Brindar confianza al cliente antes, durante y después de la prestacion del

servicio.
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Segmentacion de Mercado.

a) Geografico
Tabla5

Perfil Geogréfico

Criterio de Segmentacion

Caracteristicas Tipicas

Region:

Ciudad de Puebla

Poblacion:

477, 609 viviendas particulares habitadas en el

municipio de Puebla

Fuente: INEGI Censo de Poblacion y Vivienda 2020

b) Demografico
Tabla 6

Perfil Demogréfico

Criterio de Segmentacion

Caracteristicas Tipicas

Edad:

De 20 a 40 afos y de 51 a 60 afos

Sexo:

Mujeres

Ocupacion:

Empleados y padres de estudiantes.

Nivel socioeconémico

C+, C, D+

Fuente: Elaboracién propia

c) Socioeconémico
Tabla 7

Perfil socioeconémico

Nivel Ingreso minimo (MXN) Ingreso maximo (MXN)
C+ $ 35,000.00 $ 84,999.00
C $ 11,600.00 $ 34,999.00
D+ $ 6,800.00 $ 11,599.00

Fuente: Niveles Socioecondmicos AMAI, cifras expresadas en MXN
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about:blank

Mercado Meta

El mercado meta de Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L son mujeres que
habitan en la Heroica Puebla de Zaragoza, en un rango de edad de 20 a 40 afios y de 51 a 60 afios,
que ademas sean empleados de cualquier sector o padres de estudiantes y que pertenezcan al nivel

socioeconémico C+, Cy D+.

El perfil psicogréafico de los usuarios es de personas ocupadas y con poco tiempo libre que
prefieren contratar servicios de limpieza para su hogar y que estén interesadas en el trabajo digno

de los empleados domésticos.

2.3.2 Plan de Mercadotecnia y Ventas

Estrategia del Servicio

El servicio basico de la empresa es la limpieza doméstica cuya contratacion se hace a través
de la pagina web o la aplicacion movil de la empresa. Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S.

de R.L esta enfocado y especializado en la limpieza de casa-habitacion.

Se trata de la introduccion de un servicio ya existente al e-commerce, en el andlisis del
entorno se encontrd que en la ciudad de Puebla no existen agencias de limpieza especializadas en

limpieza doméstica que permitan la contratacion a través de plataformas digitales.

La principal presion por parte del mercado objetivo es la desconfianza al contratar este tipo
de servicio a través de una aplicacion movil o pagina web, para ello se ha considerado el
reclutamiento y la seleccion de los empleados basandose en su experiencia, examenes

psicométricos, recomendaciones y revision de no antecedentes penales, ademas de la evaluacion
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del especialista de limpieza al concluir la prestacion de su servicio, la cual puede ser revisada por

el cliente.

Figura 14

Niveles de Servicio

% PE ==

Infraestructura logistica para el
cumplimiento del
servicio
Especializacion
en limpieza
domeéstica

Distintos

T métodos de
= pago

“.disponibles

Profesionalismo _—

Conratacién | Servicio de limpieza | Restondel
enla - -
ApplPagina | doméstica | seviicio

web

_/Programacion
- =7 del servicio
Seguridad ~—— (Fechay
Rapida hora)
cotizacion,
contratacion
y asignacion

Fuente: Elaboracion propia

Las principales caracteristicas del servicio que brinda Seltic son la rapida respuesta en la
cotizacion, asignacion del especialista de limpieza y contratacion del servicio, rastreo del estatus
del servicio, profesionalismo de los especialistas de limpieza, distintos métodos de pago
disponibles, planeacién logistica para su cumplimiento y prestaciones de ley para sus empleados.
En la figura 14 se presentan los tres niveles de servicio basico, real y aumentado que ofrece Seltic

Servicios de Limpieza doméstica.
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Estrategia de Precio

Seltic cuenta con dos precios, uno basico y uno especial. El precio del servicio basico se
ha fijado en $384.84 MXN en el cual se incluye limpieza de pisos, muebles, bafios y loza. Por otro
lado, en caso de solicitar servicios especiales como lavado de ropa, planchado, limpieza de
refrigerador, ventanas y lavado de patios se cobra un adicional de $255.27 MXN pudiendo elegir

hasta un maximo de dos servicios especiales bajo dicha cuota.

Tabla 8

Fijacion del precio del servicio

Costos variables | Costos fijos Ventas | Costo
Servicio | anuales anuales anuales | unitario | Utilidad | Imprevistos | Precio
Basico S 893,389.82 | $281,283.24 4320 | $271.92 30% 12% | S 384.84
Especial | S 491,960.45 | $ 93,761.08 1440 | $406.75 40% 17% | $ 640.11

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracién propia

Para la fijacion de precios se han considerado los costos fijos y variables necesarios para
brindar el servicio, estadisticas de salarios en la ciudad de Puebla, en la cual se tiene un salario
minimo diario de $207.44 MXN, la capacidad de la empresa para brindar el servicio y el precio
que el mercado esta dispuesto a pagar, que de acuerdo con los resultados de las encuestas realizadas
en el analisis externo oscila entre los $267.00 MXN y los $500.00 MXN teniendo un promedio de

$336.11 MXN.

En la ciudad de Puebla no existen empresas que brinden la cotizacion y contratacion del
servicio a través del e-commerce por lo que no se han considerado sus precios para la fijacion de

este, sin embargo, se sabe que a los trabajadores domésticos se les paga un minimo de $187.92 de
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acuerdo con datos de la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (2022) el cual es menor al
precio basico de la empresa. Seltic ha fijado un mayor precio ya que debe cuidar varios aspectos
del servicio como seguridad, aseguramiento de la calidad y puntualidad del servicio y prestaciones

de ley para sus empleados.

Los métodos de pago aceptados son tarjeta de crédito o débito en la aplicacion o
transferencia, los cuales son los mas utilizados al momento de comprar en linea de acuerdo con
los resultados del Estudio de Venta Online realizado el 2022 por la Asociacién Mexicana de Venta

Online.

Tabla 9

Costos variables del servicio

Costos variables del servicio basico y especial

Servicio basico | Servicio especial

Especialista de Limpieza | $134.84 MXN $269.67 MXN

Chofer $26.97 MXN $26.97 MXN

Gasolina $45.00 MXN $45.00 MXN
Total | $206.80 MXN $341.64 MXN

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9 se muestra un desglose de los costos variables de un servicio de cinco horas
en el caso del servicio basico y ocho horas en el caso del servicio especial. Se consideran los costos
variables que incluyen las horas hombre del especialista de limpieza, chofer y gasolina basandose
en el consumo de combustible y considerando un méaximo de 23 km de desplazamiento desde las
oficinas de Seltic hasta el domicilio del cliente, asi como los costos fijos de luz, teléfono e internet,
publicidad y seguridad social. Cabe mencionar que si el cliente desea contratar un servicio en el
que el desplazamiento sea mayor a 23 Km debera pagar $2.00 MXN por cada kilémetro adicional

que se deba recorrer.
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Estrategia de Distribucion.

Las oficinas de Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L se encuentran en la
Colonia Santa Maria La Calera, ubicada al sur de la ciudad de Puebla. Las solicitudes del servicio
son recibidas a través de la pagina web o aplicacion movil donde se indica si se trata de un servicio
bésico o especial, la direccidn, fecha y hora solicitada, teniendo la opcién de hacer la contratacion
en el horario matutino o vespertino. El especialista en requerimientos y servicio al cliente recibe
las solicitudes, confirma el servicio y lo programa diariamente. La programacion y distribucion

del servicio dependera del tipo de servicio contratado y se describe en la figura 15.

Figura 15

Ubicacion Seltic

VS

tal General {*)

Heroica S| ¢
de Zona 20 La Margarita

% Q Puebla de
Zaragoza

Fuente: Elaboracién pronia

La empresa tiene la capacidad de realizar 16 servicios diarios, de los cuales se consideran
12 servicios basicos y cuatro servicios especiales, de lunes a domingo ya que cuenta con 15
especialistas de limpieza que tienen dos dias de descanso a la semanay un chofer quien se encarga

del transporte de los especialistas.
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Figura 16

Diagrama de Flujo de la distribucion del servicio

V
El planeador programa
los servicios en la
direcciéon y hora indicada

ZSetratade u

El chofer lleva a cada
2 lrata de Especial El chofer recolecta a los
servicio basico o

especialista a la direccion
[>lespecialistas en la oficina p

: donde se brindara el
especial? de Seltic I
servicio
El chofer recolecta a los
especialistas en la oficina
de Selt\c
El chofer Ileva a cada
especialista a la direccion
donde se brindara el
servicio del prlmer turno
AV
El chofer lleva a cada El chofer recoge a cada
El chofer recoge a cada o ] i’ . A
especialista a la direccion especialista al finalizar el
especialista al finalizar el ) - . "
donde se brindara el servicio en la direccion
servicio - ) -
servicio del 2o turno donde se brido el servicio

!

El chofer lleva a los
especialistas a las
oficinas de Seltic

Fuente: Elaboracion Propia
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Estrategia de Promocion

El cliente encontrara publicidad del servicio a través de redes sociales como Instagram,
Facebook, TikTok o a traves buscadores como Google. El principal mensaje de la empresa al
mercado meta es brindar la seguridad y permitir a Seltic y sus especialistas de limpieza realizar las
tareas de su hogar pudiendo aprovechar el tiempo invertido a dichas tareas para actividades que
puedan agregarle mayor valor al cliente, ademas de que contratando el servicio de limpieza con
Seltic ayuda a que los empleados reciban prestaciones de Ley, las cuales mayormente no son
otorgadas a trabajadores informales. La medicion de la efectividad de la promocidn se realiza a
través de la encuesta que el cliente responde al finalizar el servicio de limpieza donde se incluye

una pregunta para saber por qué medio se enteraron del negocio.

2.3.4 Plan de Organizacion y Administracion Legal

Descripcion de la Gestion de Recursos Humanos

Seltic Servicios de Limpieza Domeéstica S. de R.L esta lidereada por el socio principal
quien es el responsable de la medicion de resultados de la organizacion. Como se puede ver en la
figura 17, el organigrama se divide en el area de finanzas responsables de la contabilidad y el pago
de landmina, el area de recursos humanos encargados del reclutamiento de personal y contratacion
del personal al arranque del negocio, el area de mercadotecnia quien implementa la estrategia de
mercadotecnia, produccion que recibe y confirma las solicitudes del servicio y da servicio post
venta y logistica que se encarga de la programacion de los especialistas de limpieza y el transporte
del personal al lugar donde se prestara el servicio.
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Las areas de finanzas, recursos humanos y mercadotecnia son proveedores de servicios

profesionales, mientras que el area de produccion y logistica reportan directamente al socio

principal y se consideran en la plantilla de personal y salarios mostrados a continuacion en la tabla

10.

Tabla 10

Plantilla de personal y salarios

No. de Sueldo por Persona Sueldo total
Puesto
Empleados mensual mensual
Produccion 1 $8,000.00 $8,000.00
Logistica 1 $7,500.00 $7,500.00
Especialista de limpieza 15 $6,223.20* $93,348.00
Chofer 1 $6,223.20* $6,223.20
Total $115,071.20

Nota: Cifras expresadas en MXN

Elaboracion propia

Figura 17

Organigrama general

Organigrama General

SELTIC

Servicios de Limpieza Doméstica

Contador Némina

Fuente: Elaboracion Propia

Socio Principal

.
i
|
.
i
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*Mayor al salario minimo mensual en Puebla Fuente:




Forma de Constitucion

La forma de constitucion de Seltic Servicios de Limpieza Doméstica es Sociedad de
Responsabilidad Limitada (S. de R.L) ya que los socios sélo responderdn el pago de sus
aportaciones sin comprometer su patrimonio personal. Este acuerdo colectivo responde con los
bienes de la empresa. La empresa cuenta con dos tipos de socios fundador e inversionista los cuales

deben hacer una inversion inicial de al menos $3,000.00 MXN.

Régimen Tributario

El Régimen tributario de Seltic Servicios de Limpieza doméstica S. de R.L es el Régimen
Simplificado de confianza, el cual esta orientado a personas fisicas que perciben ingresos anuales

menores a 3.5 millones de pesos. (Hacienda, 2023)

Algunos de los beneficios de este régimen son que las personas fisicas que se encuentren
en este nuevo esquema estaran obligadas a pagar entre el 1%y el 2.5% de sus ingresos. Debido a
estas pequefias tasas de pago de ISR, los contribuyentes no podran deducir ningln tipo de gasto.
Esto debido a que, aun existiendo las posibilidades de deduccion, la tasa efectiva de ISR a personas
fisicas fue de 25.4 % durante 2020, lo cual representa diez veces mas que la tasa méaxima del

Régimen Simplificado de Confianza. (Hacienda, 2023)
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Tabla 11

Gastos de constitucién

Gastos de constitucion

Concepto Pago
Acta Constitutiva $8,500.00
Constancia de sociedad ante S.R.E. $565.00
Registro publico de propiedad y comercio $700.00
Inscripcion al R.F.C. $0.00
Aviso de funcionamiento ante secretaria de salud $0.00
Licencia uso de suelo $1,443.60
Licencia de funcionamiento ante ayuntamiento $3,211.00
Alineamiento y numero oficial $289.45
Alta proteccion civil $500.00
Registro de marca IMPI $2,493.00
Solicitud de empadronamiento $0.00
Alta trabajadores $0.00
Total $17,702.05

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracién propia

2.3.5 Plan de Operaciones

En el proceso del servicio de limpieza doméstica cuya contratacion se hace a través de la
pagina web o aplicacion movil interacttan el cliente, el area de produccion y servicio al cliente, el
chofer y el especialista de limpieza, cada uno con entradas, operaciones dentro del proceso y
salidas que van desde la solicitud de la cotizacion por parte del cliente, ejecucién y evaluacion del

servicio hasta la finalizacion de este. En la figura 18 se puede observar el mapa de procesos a

detalle.
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Figura 18
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Fuente: Elaboracion Propia

Con el fin de definir las necesidades de inversion que precisan en cuestion de maquinaria,
necesidades del personal, mobiliario, equipo, etc. Se enlistan a continuacion los articulos que
conforman la inversion fija y diferida necesarios para la operacién del negocio y la prestacion del

servicio.
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Tabla 12

Inversion fija y diferida

Inversion fija

Mobiliario y Equipo Cantidad Costo Unitario Costo Total %
Auto 1 $420,000.00 $ 420,000.00 81.8%
Total Mobiliario y equipo | $ 420,000.00 | 81.8%

Equipo de Computo Cantidad Costo Unitario Costo Total
Laptop HP 1 $9,999.30 | $ 9,999.30 1.9%
Teléfono fijo 1 $450.00 | $ 450.00 0.1%
Desarrollo pagina web 1 $2,999.00 | $ 2,999.00 0.6%
Desarrollo aplicacion 1 $80,000.00 | $ 80,000.00 | 15.6%
Total equipo de computo | $ 93,448.30 | 18.2%
Total inversién fija | $ 513,448.30 | 100.0%
Inversion diferida

Gastos de constitucion Cantidad Costo Unitario Costo Total %
Acta Constitutiva 1 $ 8,500.00 | S 8,500.00 48%
Constancia de sociedad ante S.R.E. 1 3 565.00 | $ 565.00 3%
Registro publico de propiedad y comercio 1 $ 700.00 | $ 700.00 4%
Licencia uso de suelo 1 $ 144360 | S 1,443.60 8%
I;;Eir:g:ra:igﬁtzunuonam|ento ante 1 $ 3211.00 | $ 3,211.00 18%
Alineamiento y nimero oficial 1 $ 289.45 | S 289.45 2%
Alta proteccion civil 1 $ 500.00 | $ 500.00 3%
Registro de marca IMPI 1 $ 2,493.00 | S 2,493.00 14%
Total inversion diferida | $ 17,702.05 100%

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia con datos de las dependencias del

afo 2023.
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Con el analisis de porcientos integrales se observa que la mayor inversion se encuentra en el automovil y el acta constitutiva

cuya inversion es crucial para poder cumplir con el plan de operaciones y para realizar el registro legal de la empresa e iniciar operaciones

Presupuesto de Egresos

Los gastos resultantes de la operacion de la empresay la prestacion del servicio también son conocidos como gastos de operacion

que comprenden los costos directos necesarios para la prestacion del servicio como salarios de los especialistas de limpieza, choferes y

combustible, asi como gastos indirectos como luz, teléfono e internet y publicidad.

Tabla 13

Gastos de Operacion Seltic Servicios de Limpieza Doméstica

GASTOS DE OPERACION
Cifras expresadas en Pesos

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEP OCT NOV DIC TOTAL

Renta $ - $ $ $ $ $ $ $ $ - $ - $ - $ - $ -
Salarios $ 115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $115,071.20 | $ 1,380,854.40
Luz $ 500.00 | $ - $ 500.00 | $ - $ 500.00 | $ - $ 500.00 | $ - $ 500.00 | $ - $ 500.00 | $ - $ 3,000.00
Teléfono e internet | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 549.00 | $ 6,588.00
Combustibles $ 134989 [ $ 134989 |$ 134989 |$ 134989 |$ 134989 [$ 134989 |$ 134989 |$% 134989 |$ 134989 |$ 134989 |$ 134989 |$ 134989 | $ 16,198.68
Reclutamiento | $ 12,000.00 | $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 12,000.00
Finanzas $ 7,500.00|$ 7,50000|$ 750000|% 750000|$% 750000|$ 750000 |$ 750000% 750000|% 750000|$ 7500.00|$% 750000 $ 750000 $ 90,000.00
Publicidad $ 1,750.00 | $ - $ 1,750.00 | $ - $ - $ - $ 1,750.00 | $ - $ - $ 1,750.00 | $ - $ - $ 7,000.00
TOTAL $ 138,720.09 | $124,470.09 | $126,720.09 | $124,470.09 | $124,970.09 | $124,470.09 | $126,720.09 | $124,470.09 | $124,970.09 | $126,220.09 | $124,970.09 | $124,470.09 | $ 1,515,641.08

Fuente: Elaboracién propia

57




La Tabla 13 muestra de manera desglosada los gastos de operacion que conforman el

presupuesto de egresos anual de Seltic Servicios de Limpieza Doméstica
Presupuesto de Ingresos

El presupuesto de ingresos presenta el monto de ingresos generado por la venta del servicio
bésico y especial de limpieza doméstica. Para el calculo de ingresos se toman en cuenta los

siguientes puntos:

e Capacidad: La empresa tiene la capacidad de realizar 16 servicios diarios, de lunes a
domingo ya que cuenta con 15 especialistas de limpieza que tienen dos dias de descanso a
la semana, un chofer quien se encargan del transporte de los especialistas y se contempla
que al menos un especialista de limpieza tendra una semana de vacaciones al mes, es decir,
que la empresa es capaz de brindar 480 servicios al mes.

e Tipo de servicio: Se considera que el 75% de los servicios contratados seran bésicos,
mientras el 25% sera servicio especial.

e El célculo de los ingresos no incluye servicios que superen los 23 kilémetros de distancia

debido a la variabilidad con que se solicitaran estos.

Tabla 14

Presupuesto de Ingresos

Tipo de # de servicios Ingreso mensual

servicio mensual Precio total Ingreso anual

Bésico 360 | $ 384.84 | $ 138,542.40 $ 1,662,508.80

Especial 120 | $ 640.11 | $ 76,813.20 $ 921,758.40
Total 480 $ 215,355.60 $ 2,584,267.20

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia con datos tomados de la estrategia

del precio P.29
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Punto de Equilibrio

Para el célculo del punto de equilibrio se han considerado los costos fijos anuales que
contemplan luz, teléfono e internet, publicidad, seguridad social, gastos financieros y
reclutamiento, asi como el precio de venta y costo variable por cada tipo de servicio. Las ventas
estimadas anuales se basan en la capacidad del negocio, de acuerdo con el presupuesto de ingresos
mostrado anteriormente y se tiene un total de 5760 servicios anuales como se muestra en la Tabla

15 a continuacién.

Tabla 15

Costos fijos y variables — Unidades vendidas

Costo Fijo Anual: $477,045.37 MXN
Servicio Precio de venta x | Costo Variable x unidad | Ventas Estimadas anuales
unidad
Bésico $384.84 $ 206.80 4,320
Especial $ 640.11 $ 341.64 1,440
Total de unidades Vendidas: 5760
Fuente: Montero J. (2018) Punto de equilibrio para varios productos
Tabla 16
Calculo del punto de equilibrio con 2 tipos de servicios
Servicio | Contribucion % de Contribucion Cantidad de Cantidad de
Marginal Participacion Marginal Equilibrio Equilibrio
Unitaria en las ventas Ponderada General
Bésico 178 75% 134 2291.81 1,719
Especial 298 25% 75 573
100% 208 2,292

Fuente: Montero J. (2018) Punto de equilibrio para varios productos
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Debido a que el negocio cuenta con dos tipos de servicios, ambos deben considerarse en el
calculo del punto de equilibrio. EI que nos dice que se alcanzara cuando se brinden 1719 servicios
basicos y 573 servicios especiales, lo cual se alcanza en el cuarto mes de acuerdo con el plan de

ventas y capacidad.

Figura 19

Gréfica del punto de equilibrio Seltic Servicios de Limpieza Doméstica

PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA EMPRESA SELTIC
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Fuente: Montero J. (2018) Punto de equilibrio para varios productos

2.4 Andlisis de Rentabilidad

Integracion de Presupuestos de Ingresos y Egresos

La integracidn de los presupuestos de ingresos y egresos son Utiles para la realizacién del

Estado de Resultados Proforma. La Tabla 17 representa la integracion de ambos presupuestos, se
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tiene una inversion total de $679,910.44 MXN, distintos porcentajes de incremento anual para los
ingresos y cada uno de los gastos operativos. Se ha considerado una depreciacion anual del 10%
para los activos fijos, tomando como referencia el automovil como el activo con mayor vida Util.
De acuerdo con un estudio realizado por Statista Research Department, en el afio 2023, la tasa de
inflacion promedio de México registrd su punto mas alto en el dltimo lustro, al colocarse por
encima del 6% Yy se preve que la tasa de inflacion alcance un 6% en 2023 y que permanezca estable
entre el 3%y el 4% a partir de 2024 (Statista, 2023). Por lo tanto, se ha considerado para el analisis

economico una inflacién general del 5%.

Tabla 17

Presupuestos de Ingresos y Egresos anual

Datos Importe Incmto Anual Deprec. Anual
Inversion Inicial en Activo Fijo y diferido $ 531,190.35 10.00%
Inversion Inicial en Activo Circulante $ 148,720.09
Inversion Total $ (679,910.44)
Ingresos por servicios anual $ 2,584,267.20 5.00%
Gastos Operativos anual
Salarios $ 1,380,854.40 2.00%
Luz $ 3,000.00 7.00%
Teléfono e internet $ 6,588.00 3.00%
Combustibles $ 16,198.68 7.00%
Reclutamiento $ 12,000.00 3.00%
Finanzas $ 90,000.00 3.00%
Publicidad $ 7,000.00 4.00%
Seguridad social $ 358,457.37 2.00%

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia con datos estadisticos del ultimo

ano
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Estado de Resultados Proforma

En el Estado de Resultado se muestran los resultados obtenidos por la empresa en términos de utilidades o pérdidas en un

determinado periodo como consecuencia de sus operaciones. Su importancia radica en calcular la utilidad y los flujos netos de efectivo

que de manera general representan el beneficio real que dicha empresa haya podido generar. (Gomez, pag. 110)

La tabla 18 muestra el estado de Resultados Proforma proyectado a cinco afios de la empresa Seltic Servicios de Limpieza

Domeéstica S. de R.L, asi como el flujo de efectivo de cada afio, tomando en cuenta la utilidad después de impuestos, depreciacién y el

porcentaje de inflacion general.

Tabla 18

Estado de Resultados Proforma

Concepto
ventas o ingresos

Gastos Operativos anual
Salarios
Luz
Telefono e internet
Reclutamiento
Finanzas
publicidad
seguridad social

Ut. De operacién
Depreciacion
Ut. Antes de Impuestos
Impuestos

Depreciacion

Flujo Neto de Efectivo a pesos corrientes
% de Inflacion General
Flujo Neto de Efectivo $ constantes

Ao 1

Ao 2

Ao 3

Ao 4

Aiio 5

[

Total

Total

Costo

| Total

Costo

Total

Costo

Total

$ 2,584,267.20

$ (1,380,854.40)
$ (3,000.00)
$ (6,588.00)
$  (12,000.00)
$  (90,000.00)
$ (7,000.00)
$  (358457.37)

0.00

$  710,168.75
$  (53,119.04)
$  657,049.71
S (197,114.91
$  53,119.04
$  513,053.83

$  488,622.70

~

1.1025

$ 2,713,480.56

$(1,408,471.49)
$  (3,210.00)
$  (6,785.64)
$  (12,360.00)
$  (92,700.00)
$  (7,280.00)
$ (365,626.52)
$ -

$ 79971432
$  (53,119.04)
$  746,595.29
$ (223,978.59

$  53,119.04

$ 57573574

$ 522,209.28

1.1576

$ 2,849,154.59

$(1,436,640.92)
$  (343470)
$  (6989.21)
$  (12,730.80)
$  (95481.00)
$  (7,571.20)
$ (372,939.05)
$ -

$ 894,821.84
$  (53,119.04)
$  841,702.80
S (252,510.84
$  53,119.04
$  642,311.00

$ 554,852.39

1.2155

v

$ 2,991,612.32

$(1,465,373.74)
$  (3,675.13)
$  (7,198.89)
$  (13,112.72)
$  (98,345.43)
$  (7,874.05)
$ (380,397.83)
$ -

$  995,790.45
S (53,119.04)
$ 94267142
S (282,801.43
$  53,119.04
$  712,989.03

$ 586,577.84

1.2763

v

$ 3,141,192.93

$(1,494,681.21)

$  (393239)
$  (7414.85)
$  (13,506.11)

$ (101,295.79)
$  (8,189.01)
$ (388,005.79)
$ -

$ 1,102,934.62
$  (53,119.04)
$ 1,049,815.58
$  (314,944.68)

$  53,119.04

$  787,989.94

$ 61741074

Nota: Cifras expresadas en MXN, Fuente: Elaboracién propia con datos de los presupuestos de ingresos y egresos
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Balance General

También conocido como estado de situacién financiera muestra como su nombre lo dice la
situacion financiera de la empresa durante un periodo determinado, asi como la relacion de los
activos que poseen tanto los propietarios, accionistas de la empresa o terceras personas como
instituciones bancarias o de crédito; a través de la relacion de valores de activo, pasivo y capital
que se exponen en dicho documento. (Gémez, pag. 112) A continuacion, se presenta el balance
general de Seltic Servicios de Limpieza Doméstica S. de R.L correspondiente al balance inicial

necesario para la apertura del negocio.

Figura 20

Balance General

Balance General de
SELTIC Servicios de Limpieza Doméstica
Cifras expresadas en MXN

Activos Pasivos SmELTI_sC
Activo circulante Pasivo a corto plazo
Caja $ 10,000.00 |Proveedores $ 32,940.00
Bancos * $ 138,720.09

Total activo circulante | $  148,720.09 |Total pasivo a corto plazo | $ 32,940.00

Activo no circulante Pasivo a largo plazo
Mobiliario y equipo $ 420,000.00
Equipo de computo $ 93,488.30
Gastos de instalacién $ -
Gastos de constitucion | $ 17,702.05
Total activo no circulantd $  531,190.35 |Total pasivo alargo plazo | $ -
Total pasivos $ 32,940.00

Capital
Capital social $ 646,970.44
Total capital $ 646,970.44
Total activos [$ 679,910.44 [Total pasivos y capital $ 679,910.44
Elabor6 Revis6 Autorizo

Nota: * Bancos calculados con tres meses de los gastos de operacion tomando en cuenta que al
cuarto mes se alcanza el punto de equilibrio, cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion
propia con datos de inversion fija y diferida.

63



Razones Financieras

En la Tabla 19 se evallan las razones financieras en un periodo de tiempo de cinco afios

para conocer el desempefio econdémico y financiero del negocio, asi como el rendimiento del plan

de negocios.

Tabla 19

Razones financieras

Razo6n Financiera Formula Afol | Ao 2 | Afio3 | Afio4 | Aio 5

Solvencia Pasivos totales / capital contable 0.048 | 0.050 | 0.051 | 0.053 | 0.055

Liguidez Activo circulante / Pasivo circulante 4.51 4.38 4.26 4.13 4.01
(Activo circulante - inventarios) /

Prueba de acido | pasivo curculante 4.51 4.38 4.26 4.13 4.01

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de la solvencia se muestra que por cada $1 de los recursos que tiene Seltic
Servicios de limpieza doméstica, tiene $0.048 pesos aportados por fuentes externas. La liquidez
demuestra que por cada $1 que debe la empresa a corto plazo tiene 4.51 pesos para pagar. Por su

parte, la prueba de &cido arroja los mismos resultados ya que la empresa no cuenta con inventarios

al ser una empresa de servicio.

Evaluacién de la Inversion

La inversion inicial para la apertura del negocio Seltic Servicios de Limpieza Doméstica
S. de R.L y comenzar la prestacion de servicios es de $896,600.62 MXN en la cual se contempla

el activo circulante, activos fijos y diferidos.
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Dicha inversion permite poner en marcha el negocio y de acuerdo con los flujos de efectivo
calculados en el estado de resultados la recuperacién de la inversion se recupera en segundo afio

tal y como se muestra en la Tabla 20.

Tabla 20
Evaluacion Financiera
Evaluacion Financiera
Inversion Total | $ (679,910.44)
Afo 1 $ 488,622.70
Afio 2 $ 522,209.28
Afo 3 $ 554,852.39
Afio 4 $ 586,577.84
Afio 5 $ 617,410.74
T.I.R. 71.73%
VAN $ 1,704,742.59
c/B 4.07

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, de acuerdo con los indicadores y criterios de decision, se determina que el
Valor Presente Neto (VAN) en nuestro proyecto es de $1,704,742.59 MXN lo cual nos permite
demostrar que nuestro proyecto es conveniente, para el célculo del Valor Presente Neto se
consider6 una inflacion general anual del 5% ya que de acuerdo con un estudio realizado por
Statista Research Department se prevé que para el 2024 la tasa de inflacion permanezca estable

entre el 3% y el 4% a partir de 2024.

Ahora bien, la Tasa Interna de Retorno (TIR), que es la tasa de interés o rentabilidad que
ofrece, en este caso, nuestra inversion es del 71.73%. Esto aunado, a que el costo beneficio de la

inversion que vamos a realizar es de 4.06.
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Por cuanto hace a la tasa de rendimiento minimo aceptable (TREMA), es la tasa que
representa la rentabilidad, para nuestro proyecto de inversion se considera un promedio de tasa de
inflacion del 5.10% en el periodo del 2018 al 2023 de acuerdo con datos mostrados en el portal de
inflacion del Banco de México, ademas de una Tasa Social de Descuento del 10% que de acuerdo
con el Diario Oficial de la Federacion es el indicado para la evaluacion socioecondémica de
programas y proyectos de inversion. Con los datos mencionados se calcula un TREMA del 15.10%

el cual es menor a la TIR de 71.73%, lo cual determina que el proyecto es conveniente.

Figura 21
Inflacion general México 2018-2023

INPC: Inflacién general, subyacente y no subyacente
Porcentajes

De | Ene 8, 2018 Hasta  Jun 1, 2023

Ene '19 Jul'19 Ene 20 Jul '20 Ene ‘21 Jul 21 Ene ‘22 Jul 22 Ene '23

— Inflacion

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), consultada en su péagina de
Internet: https://www.inegi.org.mx. Informacion calculada y publicada por el INEGI a partir del

15 de julio de 2011, conforme a los articulos 59, fraccién Ill, Primero y Décimo Primero

Transitorios de la Ley del Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geogréafica (LSNIEG).
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Analisis de Sensibilidad

A continuacion, se hace un analisis de sensibilidad con un escenario positivo en el que se
considera un porcentaje de inflacion del 3% que de acuerdo con un estudio realizado por Statista
Research Department se prevé que dicho porcentaje se mantenga a partir del 2024 el préximo
lustro. Por el otro lado se evalla un escenario negativo con un porcentaje de inflacion del 8.70%,

el cual ha sido el mayor alcanzado en el Gltimo lustro.

Tabla 21

Andlisis de sensibilidad

Evaluacidn Financiera Evaluacién Financiera
Escenario Positivo Escenario Negativo

Inversién Total | $ (679,910.44) | Inversion Total | $ (679,910.44)
Ao 1 $ 502,255.34 |Afo 1 $ 471,990.65
Ao 2 $ 551,755.21 |Afio 2 $ 487,263.75
Ao 3 $ 602,601.55 |Afio 3 $ 500,099.85
Afio 4 $ 654,831.20 |Afio 4 $ 510,698.60
Afo 5 $ 708,482.00 |Afio 5 $ 519,245.75

T.I.R. 76.52% T.ILR. 65.89%
VAN $ 1,913,281.53 VAN $ 1,470,567.74

c/B 4.44 c/B 3.66

Nota: Cifras expresadas en MXN. Fuente: Elaboracion propia.

En ambos casos se observa que la recuperacion de la inversién se obtiene en el segundo
afo, ademas se calcula una tasa interna de retorno mayor al TREMA, lo que determina que el
proyecto es conveniente ya que se tiene un TREMA del 13% para el escenario positivo en el que
se considera el porcentaje de inflacion del 3% y una Tasa Social de Descuento del 10%, mientras

que para el escenario negativo se tiene un TREMA del 18.70%
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Capitulo I11. Conclusiones

El proyecto de investigacion denominado “Plan de negocios para la prestacion de servicios
de limpieza a través de una plataforma digital en la ciudad de Puebla” se cred con la finalidad de
describir el concepto del negocio, elaborar un estudio de mercado, realizar un estudio técnico y
hacer un estudio econdémico para evaluar la viabilidad, factibilidad y rentabilidad de la

introduccién de un servicio ya existente al comercio electrénico.

Se encontrd esta oportunidad de negocio debido al crecimiento que se ha tenido en el
comercio electrénico minorista tanto a nivel mundial como a nivel nacional, de acuerdo con los
datos investigados, se descubrio que en el 2020 se tuvo un crecimiento del 20% que se entiende
fue un porcentaje disparado debido al confinamiento, sin embargo, se espera que a partir del 2023
hasta 2025 se mantenga un crecimiento estable del 9%. Por su parte, México se encuentra en el
sexto lugar de los diez principales paises clasificados por comercio electronico minorista, teniendo

un porcentaje de cambio del 14.2% en el 2023 respecto al afio anterior. (Stackscale, 2023)

En el analisis del entorno se analizaron factores politicos, econémicos, sociales y
tecnoldgicos que pueden afectar al negocio, los factores de de mayor importancia y mayor impacto
para el negocio son ofrecer prestaciones de ley a los trabajadores, el acceso a internet de los
consumidores, el salario promedio mensual de trabajadores informales, trabajadores formales,

trabajadores domesticos y el salario minimo en la ciudad de Puebla.

Por otro lado, en el andlisis de la competencia se encontrd que en la ciudad de Puebla no

existen empresas que ofrezcan el servicio de limpieza doméstica a través del comercio electronico,
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que tengan un plan de produccion estandarizado, estén especializadas en este tipo de servicio y

que ademas ofrezcan calidad y seguridad en la prestacion del servicio.

El instrumento aplicado sirvié como fuente de informacion para definir el mercado meta,
permitiendo definir que los principales clientes seran mujeres solteras en un rango de edad de 20

a 40 afios y 51 a 60 afios con un ingreso entre 6,800 MXN a los 84,999 MXN.

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas encontradas en el andlisis interno se
toman como guia para realizar la mezcla de mercadotecnia donde se tiene como servicio basico la
prestacion del servicio de limpieza doméstica, como servicio real la especializacion en dicho
servicio, distintos métodos de pago disponibles, seguimiento del estatus del servicio y rapida
respuesta seguridad en la cotizacion y contratacion; como servicio aumentado se tiene una
infraestructura solida a través de la estandarizacion de su proceso, el cuidado de sus empleados
ofreciendo prestaciones de ley a cada uno de ellos y un servicio post venta que brinda seguridad y

confianza al cliente.

En el plan organizacional se cuenta con un socio principal, areas de servicios profesionales
como finanzas, recursos humanos Yy mercadotecnia cuyos servicios son contemplados
posteriormente en el estudio econdmico, asi como los salarios del area de produccién y logistica y

los gastos de constitucion de la empresa.

En el plan de operaciones se cred el mapa de procesos del negocio, donde se muestran
entradas, procesos, salidas y la interaccion de todos los departamentos entre si, asi como con el
cliente. EI mapa de procesos es de vital importancia para poder auditarlo, medirlo y encontrar areas

de mejora.
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La inversién necesaria para poder iniciar operaciones es de $679,910.44 MXN la cual se
calcula con la inversion fija y diferida siendo el automavil y el acta constitutiva de la organizacion
las partidas que corresponden a un mayor porcentaje de la inversion, los cuales son absolutamente

necesarios para poder cumplir con el plan de operacion y poner en marcha el negocio.

Para el analisis de la rentabilidad de la idea de negocio se evalué la tasa interna de retorno,
el valor actual neto y el costo beneficio del proyecto en tres escenarios, pesimista, realista y
optimista haciendo con esto un anélisis de sensibilidad que demuestra que el proyecto es
conveniente en cualquiera de los tres escenarios. Siendo importante en cualquier escenario dar
seguimiento y el cumplimiento planes de ventas proyectados para cada afio asi como a los

presupuestos de egresos anuales.

Con la investigacion realizada y la creacion del plan de negocios se ha concluido que el
proyecto es conveniente, se tiene un tiempo de recuperacién de la inversién de dos afios por lo que
se ha aceptado el proyecto. Los objetivos a corto plazo del negocio se han cumplido suministrando
el servicio en la ciudad de Puebla y logrando el punto de equilibrio en el cuarto mes, al tercer afio
se tiene un margen de ganancia neto del 22% con lo que se cumplen los objetivos a mediano plazo

del negocio.

En resumen, la elaboracién de un plan de negocios permite al emprendedor establecer
claramente cuél es el producto o servicio que vendera, definir sus procesos de produccion,
distribucion y venta, estudiar al mercado meta para posteriormente elaborar estrategias de
mercadotecnia, elaborar presupuestos de egresos e ingresos, definir la inversién inicial, para
concluir en la evaluacion financiera del negocio. Ademas, la creacion del plan de negocios previo
a la introduccién del producto o servicio al mercado disminuye riesgos al evaluar los costos fijos

y variables, con la finalidad de lograr los objetivos del negocio y conseguir la rentabilidad deseada.
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