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Resumen

La iniciativa de este proyecto de grado es desarrollar una plataforma web que conecte
a técnicos especializados en reparaciones y arreglos domésticos con consumidores que
necesiten de sus servicios de forma rapida y eficiente. La justificacion se basa en la creciente
demanda de soluciones practicas y accesibles para la realizacion de reparaciones
mantenimientos e instalaciones y mejoras en el hogar. Se espera permitir a los técnicos
independientes darse a conocer y promocionar sus servicios, asi como ofrecer a los
consumidores una herramienta para encontrar rapidamente al técnico especializado que
necesiten. El objetivo de este proyecto es desarrollar un modelo de negocio que conecte de
manera rapida y eficiente a técnicos especializados en reparaciones y arreglos domésticos con
consumidores que requieren de sus servicios, para satisfacer la creciente demanda de
soluciones practicas y accesibles en la realizacion de reparaciones y mantenimientos en el

hogar.

Palabras Clave

Plataforma web, Técnicos, Servicio doméstico, Reparaciones, Mantenimientos, Instalaciones
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Abstract

The purpose of this undergraduate project is to develop a web platform that connects
technical experts in home repairs and maintenance with consumers who need their services
quickly and efficiently. The justification is based on the growing demand for practical and
accessible solutions for carrying out repairs and maintenance in the home. The aim is to allow
independent technicians to promote their services effectively and to provide consumers with a
tool to quickly find the specialized technician they need. The general objective is to develop a
business model that connects technical experts in home repairs and maintenance with
consumers who require their services quickly and efficiently, to meet the growing demand for

practical and accessible solutions in the field of home repairs and maintenance.

Keywords

Web platform, Technicians, Domestic service, pairs, maintenance, installations
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1. Introduccién

Por medio del siguiente documento, se llevara a cabo el registro de la toma de decisiones
que corresponde al presente proyecto de grado con enfoque en emprendimiento. Para la
realizacion de este se tuvieron en cuenta dos periodos de trabajo distintos, cada uno con su
propio enfoque. Por ende, el primer periodo corresponde a la investigacion y enfoque en la
problematica a resolver; teniendo en cuenta los objetivos definidos, pablico objetivo y bases

investigativas que soporten la viabilidad tedrica del proyecto.

Asi mismo, el segundo periodo corresponde a una vision mas certera del publico objetivo
con pruebas piloto y prototipos funcionales que faciliten la comprensién del mercado al que
nos estamos enfrentando. Esto servira para sentar las bases y justificacion financiera que pruebe
la viabilidad del proyecto en cuestion. Como consecuencia, se estudiara mas de cerca a la
competencia, para asi lograr entender las posibles mejoras que se pueden llegar a implementar

para que el emprendimiento propuesto sobresalga entre los competidores.

1.1 Justificacién

Hoy en dia, la ciudad de Bogota es considerada como un territorio cosmopolita. Una ciudad
de gran importancia a nivel nacional e internacional, siendo epicentro de mucha cultura y
actividad econémica del pais. Actualmente, la ciudad se encuentra dividida en un total de 20
localidades, las cuales se dividen en distintos vecindarios. Se estima que la ciudad cuenta con
1922 barrios oficiales. La idea de este emprendimiento consiste en desarrollar una pagina web
que conecte a técnicos de reparaciones y arreglos domésticos con consumidores que necesiten
de sus servicios de forma rapida y eficiente. Esta aplicacion se ha concebido como una
respuesta a la creciente demanda de soluciones préacticas y accesibles para la realizacion de

reparaciones y mantenimientos en el hogar.



14

La justificacion de esta iniciativa se fundamenta en el hecho de que cada vez son mas las
personas que requieren de servicios de reparacion, modificacion, instalacion en el hogar, ya
sea por cuestiones de mantenimiento, reparacién de electrodomésticos, instalaciones eléctricas,
plomeria, entre otros. Sin embargo, la busqueda de técnicos especializados suele ser una tarea

complicada y engorrosa, especialmente para aquellos que no disponen de mucho tiempo libre.

Por otro lado, muchos técnicos independientes también enfrentan dificultades para llegar a
sus potenciales clientes y ofrecer sus servicios de manera efectiva. Es aqui donde nuestra web
juega un papel fundamental, al ofrecer una plataforma que permita a los consumidores
encontrar rapidamente al técnico que necesitan, y a los técnicos darse a conocer y promocionar
sus servicios de manera sencilla y accesible. Algunos de los servicios técnicos y de
mantenimiento que son necesarios en el hogar o en el d&mbito empresarial. Involucran
habilidades y conocimientos especificos en areas como electricidad, plomeria, mecénica,
carpinteria, pintura, climatizacion, telecomunicaciones, seguridad, energia solar, refrigeracion,
electrénica, instrumentacion, jardineria, limpieza, instalacion de pisos, decoracion de
interiores, tapiceria, control de plagas y sistemas de seguridad para el hogar. Todos estos
campos tienen en comun la necesidad de un experto que pueda realizar una tarea especifica de
manera eficiente y segura, ya sea para solucionar un problema o para hacer una instalacion o

reparacion.

1.2 Objetivos de investigacion

e Aplicar los conocimientos adquiridos durante toda la formacién académica
correspondiente a la carrera de “Marketing y Negocios Digitales” para llevar a cabo un
modelo de negocio enfocado en facilitar la conexién entre el mercado colombiano y

técnicos especializados en reparaciones domésticas.
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e Plasmar una combinacion de ideas innovadoras que puedan ayudar a la solucién de
problemas domésticos con los que se puedan encontrar las personas de la ciudad de

Bogota.

1.3 Objetivo General

Desarrollar un modelo de negocio que conecte de manera rapida y eficiente a técnicos
especializados en reparaciones y arreglos domésticos con consumidores que requieren de sus
servicios, para satisfacer la creciente demanda de soluciones practicas y accesibles en la

realizacion de reparaciones y mantenimientos en el hogar.

1.4 Objetivos especificos

e Permitir a los técnicos independientes darse a conocer y promocionar sus servicios de
manera efectiva, facilitando asi la tarea de llegar a potenciales clientes y ofrecer sus
habilidades y conocimientos.

e Ofrecer a los consumidores una herramienta para encontrar rapidamente al técnico
especializado que necesitan, a través de un sistema de busqueda eficiente y sencillo que
les permita contactar con el profesional en cuestion en el menor tiempo posible.

e Implementar una solucion tecnolégica con el propdsito de conectar a los técnicos
especialistas con las personas que requieran de asistencia doméstica con el modelo de

negocio propuesto.

e Establecer una base de datos que contenga el contacto de al menos 50 técnicos
disponibles en la ciudad de Bogota, para asi tener un catalogo amplio que cubra toda la
mayor parte de la ciudad.

e Generar alianzas con terceros, en especial aquellos que cumplan la tarea de

proveedores, para brindar materiales de la mejor calidad.
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1.5 Alcance y vinculacién del proyecto

El proyecto de desarrollo de una pagina web para conectar a técnicos de reparaciones y
arreglos domésticos con consumidores en Bogota tiene un alcance importante, ya que busca
atender a la creciente demanda de servicios de reparacion, instalacion y mantenimiento en el
hogar. La aplicacion web permitira a los consumidores encontrar técnicos especializados de
manera rapida y sencilla, facilitando la contratacion de servicios y mejorando la experiencia
del cliente. Ademas, los técnicos independientes tendran la oportunidad de promocionar sus
servicios en una plataforma de amplio alcance, lo que les permitird llegar a méas clientes

potenciales y aumentar su cartera de clientes.

El proyecto también tendr& un impacto positivo en la economia de la ciudad de Bogot3,
al proporcionar una plataforma para que los técnicos independientes puedan promocionar y
vender sus servicios en linea. Esto a su vez podria estimular la creacion de empleos y mejorar

la situacion financiera de los técnicos, asi como aumentar la oferta de servicios en la ciudad.

En términos de vinculacion con la comunidad, el proyecto ofrecera una solucién
accesible y préactica para los consumidores de la ciudad, quienes a menudo tienen dificultades
para encontrar técnicos especializados de manera eficiente. Ademas, la plataforma también
podria fomentar la colaboracion entre técnicos independientes y empresas locales, creando una

red de trabajo en la comunidad y fortaleciendo el tejido social de la ciudad.

En resumen, el proyecto de desarrollo de una pagina web para conectar a técnicos de
reparaciones y arreglos domésticos con consumidores en Bogota tiene un alcance amplio y
una gran oportunidad de impactar positivamente tanto en la economia como en la comunidad

local.
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2. Modelo de negocio

Introduccion

Este capitulo se enfoca en la descripcion detallada del proyecto de emprendimiento, el
cual surge de la identificacion de una problematica recurrente en las personas con necesidades
domésticas. El problema consiste en la dificultad de mantener el hogar, especialmente en lo
que se refiere a la reparacion de electrodomésticos dafiados, paredes agrietadas y
remodelaciones de inmuebles, entre otros. Para solucionar esta problematica, se plantea una
idea desde dos perspectivas: las personas que requieren ayuda en sus labores domésticas y
aquellos que la proporcionan. El proyecto tiene como objetivo no solo solucionar esta
problematica, sino también impulsar econémicamente al pais y disminuir la tasa de desempleo,
permitiendo que los técnicos recién graduados ejerzan sus estudios. En este capitulo se
describird con detalle la problematica que motivé el proyecto, asi como el mapa de

competidores y los planes a futuro.

2.1 Identificacién de la oportunidad para emprender

En la actualidad, son mas las personas que deciden independizarse con temprana edad
y buscar tener su propio espacio, un lugar en donde se estén seguros, comodos y sientan que
estan creciendo tanto personal como profesionalmente. Sin embargo, muchas de estas personas
no cuentan con la suficiente experiencia como para solucionar posibles problemas domésticos
que surjan en los momentos mas inesperados; todo esto sumado a que los jovenes
independientes cuentan con poco tiempo disponible, pues aquellos que no estan estudiando, ya
estan trabajando y es tedioso tener que lidiar con los problemas domésticos cuando ya tienen

tareas pendientes.

Asi mismo, el aumento de las personas que trabajan desde casa a partir de la pandemia

ha incrementado considerablemente, y aquellos que tienen la opcién de tener un teletrabajo,
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pueden optar por trabajar y contratar a alguien que solucione los problemas de su hogar

mientras que ellos siguen con sus labores diarias.

2.2 Origen de la idea

La idea para el emprendimiento se origind a partir de la identificacion de un problema
cada vez mas recurrente: las personas que viven solas presentan dificultades en el
mantenimiento del hogar, como la reparacién de electrodomésticos dafiados, paredes agrietadas
y remodelacion de inmuebles, entre otros. La falta de confianza en la busqueda de ayuda para
solucionar estos problemas en cualquier momento del dia ha generado una necesidad doméstica

de primer grado.

Desde el inicio, se planteo la idea desde dos perspectivas: las personas que requieren
ayuda en sus labores domésticas y aquellos que la proporcionan. En primera instancia, las
personas que necesitan soporte son aquellos recién independizados que no cuentan con la
experiencia necesaria para realizar reparaciones. Es dificil lidiar con un electrodoméstico vital
dafiado, como una nevera, sin tener el conocimiento técnico para solucionarlo. Es en este punto
donde entra en juego el segundo agente identificado, las personas con conocimientos técnicos

que estan dispuestas a brindar ayuda.

Se ha identificado que muchos técnicos recién graduados enfrentan dificultades para
encontrar trabajo y recurren a otros empleos que no corresponden con sus estudios. Desde el
inicio, uno de los objetivos sociales de este proyecto ha sido impulsar econémicamente al pais
y disminuir la tasa de desempleo, siempre y cuando las personas puedan ejercer los estudios

que realizaron.

Por otro lado, LosMagnificos.co ha sido una inspiracion para la realizacion de este

proyecto. Esta empresa se dedica a la realizacion de reparaciones y remodelaciones, entre otras
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cosas. En el apartado 2.3 Mapa de competidores, se hablara con mayor detalle acerca de esta

empresa y otras empresas competidoras.

2.3 Problemética

Una de las principales problematicas identificadas durante la ideacion de este proyecto
fue el desempleo que se esta viendo en Colombia. De acuerdo con el DANE: “Para diciembre
del 2022, la tasa de desempleo del total nacional fue de 10,3%, mientras que en el mismo mes
de 2021 fue de 11,1%.” (Semana, 2023). Esto quiere decir que, y de acuerdo con los principios
macroecondmicos, si la tasa de desempleo disminuye, el PIB nacional va a incrementar debido
a gque son indicadores inversos. Esto se ve reflejado en el incremento del 7,5% del Producto
Interno Bruto con respecto a 2021, lo que demuestra que Colombia tuvo una mayor actividad
econdmica durante este periodo. Si bien a primera impresion es evidente que la economia
colombiana ha sufrido un crecimiento aceptable, el futuro es incierto y el diario El Pais indica
que “El desempleo en Colombia aumentd en marzo de hasta llegar al 11,3%” (Sanchez, 2024)
esta cifra no es considerado un aumento significativo, pero el porcentaje proyectado iria en

aumento y largo plazo seria un problema para tener a consideracion.

Figura 1.

Tasa de desempleo en Colombia a partir de enero de 2018.

La tasa de desempleo en Colombia se dispara en marzo de 2024, al llegar al 11,3%
Es el segundo mes consecutivo en el que el dato es peor que en 2023, senalando un deterioro en el mercado laboral

En marzo de 2023 el desempleo era 10%.

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE)
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En adicidn a esto, segun Valora Analitik:

De acuerdo con la Encuesta Mensual de Comercio (EMC) presentada recientemente
por el DANE, el segmento de articulos de ferreteria, vidrios y pinturas tuvo un
comportamiento positivo al registrar en el mes de mayo un crecimiento en las ventas de

30 %, en comparacion con el mismo periodo de 2021.
(Analitik, 2022)

Lo presentado de manera previa se debe mayormente debido a la pandemia, en donde
las personas al emplear mayor numero de tiempo dentro de su hogar veian la necesidad de
adquirir herramientas y demas productos que les ayudaran a solucionar sus problemas, e
intentar por ellos mismos “ser sus propios toderos”. La relacion entre el tiempo que las personas
pasan en el hogar y el desgasto de sus electrodomésticos es directamente proporcional, puesto
que la vida Gtil de los mismo se va a consumir en menos tiempo. Como lo indica Ayala en su

estudio:

En Colombia en el afio 2008 se reconoce el teletrabajo como modalidad laboral, aunque
a pesar de su existencia y amparo del gobierno nacional y ya las conocidas ventajas
competitivas que trae al sector empresarial no habia sido acogida como opcién laboral

comun dentro de las empresas.
(Fenney Ayala et al., 2022)

Es aqui donde la pandemia juega un papel fundamental, pues muchas empresas
colombianas pertenecientes a diferentes sectores econémicos optaron por adoptar un modelo
de trabajo ya sea hibrido o 100% remoto. De acuerdo con el diario Portafolio: “Colombia, en
particular, se sitGa en el tercer lugar con un 61% en la adopcion del modelo hibrido, siendo
superado por Chile y México” (Hernandez, 2024). Esto debido a que las empresas se dieron

cuenta de que la productividad puede mantenerse o incluso aumentar cuando las personas



21

trabajan desde su hogar y no se tienen que desplazar para realizar sus actividades laborales

presencialmente.

El problema surge cuando las personas que trabajan desde el hogar y adquieren las
herramientas, sienten que no cuentan con las habilidades suficientes para solucionar problemas
técnicos ellos mismos, pues al no contar con los estudios o el conocimiento previo, siempre
esta la posibilidad de arruinar mas el dafio. La solucion mas logica seria contratar a alguien que
pueda reparar el inconveniente, pero la desconfianza de dejar entrar a una persona desconocida
a tu hogar, sumado con el “aprovechamiento” que suelen tener los sabientes del tema para sacar
maés dinero a aquellos que desconocen el precio de lo que puede llegar a costar una reparacion,
hace que las personas opten por adquirir un nuevo bien antes que tener que repararlo con

alguien que no es de plena confianza.

A su vez, otro de los problemas que identificamos es que incluso cuando gracias a la
pandemia el incremento de personas con titulo de técnico o tecndlogos aumento en un 33% de
acuerdo con el estudio realizado por el Laboratorio de Economia de la Educacion de la
Universidad Javeriana en 2020, estas personas no estan ejerciendo su profesion, puesto que
conseguir trabajo en Colombia es una mision casi imposible para un joven recién graduado.
Personas apasionadas y con un suefio se ven forzados a rellenar esa necesidad basica de

conseguir sustento por otros medios totalmente distintos a lo que alguna vez pensaron.

Por altimo, sentimos que este es un modelo de negocio que no esta muy explorado, pues
los competidores son pocos y mas que todo los encargados de rellenar ese “hueco” son grandes
compafiias que no brindan un servicio personalizado, lo que lo convierte en un problema
existente y considerado por nosotros como un “océano azul”, en donde la oportunidad de

mejora es bastante amplia.
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2.4 Planes a Futuro

En la actualidad, la oferta de servicios profesionales se ha expandido y diversificado, y
cada vez hay mas especialidades que pueden ser de gran utilidad para los hogares y las
empresas. Por ello, los planes a futuro incluyen la integracion de diferentes profesiones en
diferentes campos. En el area de la electricidad, se espera involucrar a mas electricistas
especializados en instalaciones eléctricas, reparaciones, mantenimiento y solucion de
problemas en sistemas eléctricos. Asimismo, se espera la inclusién de plomeros expertos en
instalaciones de tuberias, reparacion de fugas, instalacion de accesorios de bafio, calefaccién y
sistemas de enfriamiento. Lo ideal es crear este servicio via web en Bogota principalmente,
posterior a esto ir escalandolo de a poco a las diferentes ciudades y pueblos de Colombia, a la

misma vez ir implementando mas herramientas como disefio de interiores entre otros.

En cuanto al mantenimiento de vehiculos, se prevé la intermediacion con maés
mecanicos de automoviles especializados en reparacién y mantenimiento de automoviles,
camiones y otros vehiculos. En el ambito industrial, se espera la inclusion de mecanicos
industriales expertos en reparacion y mantenimiento de maquinaria industrial, motores y

equipos de produccion.

En el area de la construccion, se planea involucrar a méas carpinteros expertos en la
construccion y reparacion de estructuras de madera, como marcos de puertas y ventanas,
gabinetes, muebles y pisos, asi como también albafiiles expertos en la construccidn y reparacion

de estructuras de ladrillo, bloques y piedra.

En cuanto a los servicios de mantenimiento y limpieza, se espera la inclusion de pintores
expertos en pintura de interiores y exteriores, preparacion de superficies, aplicacién de pintura
y acabado. También se prevée la contratacion de técnicos HVAC expertos en instalacion,

reparacion y mantenimiento de sistemas de calefaccion, ventilacion y aire acondicionado, asi
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como técnicos de telecomunicaciones especializados en la instalacién y mantenimiento de
sistemas de comunicaciones, como redes de computadoras, sistemas de telefonia y sistemas de

televisién por cable.

En el &rea de seguridad, se planea involucrar a méas técnicos de seguridad expertos en
la instalacion y mantenimiento de sistemas de seguridad, como cdmaras de seguridad, sistemas
de alarma y sistemas de acceso controlado, y a técnicos en sistemas solares expertos en

instalacion y mantenimiento de sistemas de energia solar para hogares y empresas.

En la industria, se espera la inclusion de técnicos de refrigeracion expertos en la
instalacion, reparacion y mantenimiento de sistemas de refrigeracion comerciales vy
residenciales, técnicos de automacion industrial expertos en la instalacion y mantenimiento de
sistemas de automatizacion industrial, incluyendo robots y sistemas de control numérico
computarizado (CNC), asi como técnicos de electronica expertos en reparacion y
mantenimiento de equipos electronicos, como televisores, equipos de audio y video y

dispositivos moviles.

En el ambito de la jardineria, se planea involucrar a mas jardineros expertos en disefio y
mantenimiento de jardines, poda de arboles, instalacion de césped y plantacion de flores y
arbustos. Ademas, se espera la inclusién de técnicos de limpieza expertos en limpieza y
mantenimiento de hogares y edificios, incluyendo servicios de limpieza profunda y limpieza

de alfombras y tapiceria.

Lista de los diferentes expertos los cuales se desean vincular a planes a futuro

e Electricista
e Plomero
e Mecanico de automoviles e industrial

e Carpintero



Pintor

Técnico HVAC

Técnico de telecomunicaciones
Técnico de seguridad

Técnico en sistemas solares
Técnico de refrigeracion
Técnico de electronica
Técnico de instrumentacion
Jardinero

Técnico de limpieza

Instalador de pisos

Decorador de interiores
Tapicero

Técnico de control de plagas
Instalador de puertas y ventanas

Técnico de sistemas de seguridad para el hogar

24
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3. Modelo de negocio

Introduccion

Este capitulo aborda el segmento de cliente, clientes ideales, alternativas de solucion y
valor agregado de una aplicacién de reparacion y mantenimiento en el hogar en Bogota,
Colombia. El segmento principal de clientes de la aplicacion son personas que necesitan
servicios de reparacion, instalacién y mantenimiento en el hogar y tienen acceso a internet.
Ademas, se espera que inicialmente el segmento de cliente esté repartido alrededor de toda la
ciudad de Bogota, permitiendo que personas de todos los niveles socioeconémicos puedan
disfrutar de los servicios prestados. Los clientes ideales son personas con un ingreso mensual
superior a 5 millones de pesos, solteras e independientes, que valoran la calidad y la eficiencia
en el servicio. También se presentan alternativas de solucion, como la posibilidad de desarrollar
una aplicacion mavil, utilizar las redes sociales para conectar a técnicos y consumidores, 0
asociarse con empresas locales de reparacion y mantenimiento. Los criterios de seleccion

incluyen la funcionalidad, accesibilidad, costo y el impacto social de la solucion.

3.1 Propuesta de valor

Luego de haber identificado el problema en el capitulo 2, lo ideal es comenzar a plantear
la propuesta de valor que hara realidad la idea de negocio. Lo primero a analizar son los
beneficios y caracteristicas distintivas del servicio, las cuales en nuestro caso se enfocan en 3
aspectos principales como los son la velocidad de respuesta, la eficacia y la amplia gama de
soluciones ofrecidas. Este aspecto es importante, puesto que los clientes son la prioridad de
cualquier negocio, y si sus necesidades no son satisfechas de la manera correcta y segura, no
optardn por un servicio como el que se estd ofreciendo. Para esto, hemos desarrollado un

modelo de negocio mediante el cual los clientes siempre se sentirdn escuchados en el momento
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en el que mas lo necesiten, pues no todo el mundo cuenta con una persona de confianza que

sea capaz de solucionar los problemas domésticos en poco tiempo.

El modelo de negocio consiste en una pagina web, la cual permitira a aquellos usuarios
con algun problema en su hogar ponerse en contacto con el técnico disponible, mejor calificado
y que se encuentre cerca del lugar de residencia del cliente. La competencia en este sector no
es tan amplia como puede parecer, pues nuestros competidores se centran en una tarea
especifica (Venta de materiales, instalacion con garantia corta y servicio al cliente a la
distancia), y no entran en un contacto real con aquellos clientes que necesitan de su ayuda;
nuestro valor agregado consiste en juntar todos estos aspectos para ofrecer una mejor
experiencia, en donde el cliente no tenga que buscar en diferentes compafiias para solucionar
un problema que puede ser resulto en mismo entorno, todo esto sumado a un tiempo de
respuesta minimo que haré que el consumidor pueda seguir con sus tareas diarias sin necesidad

de preocuparse por buscar una solucién costosa en un futuro.

3.2 Caracteristicas del producto o servicio (Lienzo propuesta de valor)

Figura 2.

Lienzo de la propuesta de valor
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Generador de ganancias
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Nota. La propuesta de valor presentada muestra las frustraciones de los clientes de CION, asi como sus

alegrias y diferentes servicios que ofrecemos para solucionarlos. Fuente: Elaboracion propia.

Para el desarrollo de esta propuesta de valor, fue bastante claro que tanto los clientes
como el servicio ofrecido tendrian que estar muy alineados. Nuestros servicios cumplen
claramente con su objetivo de solucionar las frustraciones o problemas con los que cuenta

nuestro segmento objetivo.

Asi mismo, es evidente que el foco principal de CION esta dirigido al cliente y su
retencion depende netamente de la experiencia que este tenga con el producto ofrecido, si el
consumidor utiliza nuestros servicios y satisface correctamente su necesidad, en un futuro no
tendra que preocuparse por conseguir a otro técnico que elabore la tarea encomendada, sino

que de manera directa se dirigira a utilizar los servicios de CION.
3.3 Segmento del cliente

El segmento principal de clientes de CION son personas que necesitan servicios de
reparacion, instalacion y mantenimiento en el hogar en Bogota. La aplicacion esta dirigida al

perfil del usuario, se puede decir que es una persona mayor de edad, con un nivel
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socioecondémico medio o alto, y con acceso a internet. Ademas, es probable que tenga poco
tiempo disponible para buscar técnicos especializados y prefiere una solucion rapida y eficiente
para sus problemas domésticos. De acuerdo con el Departamento Nacional de Estadistica
(DANE), la poblacién ocupada en Colombia durante el mes de marzo de 2023 fue de 22,8
millones de personas. Ademads de esto, la revista Forbes Colombia indica que “La clase media
estd compuesta por aquellos a quienes corresponde como ingreso per capita al interior del hogar
entre $653.781 y $3.520.360 al mes” (Forbes Colombia, 2021). Es decir, que de esos 22,8
millones de personas empleadas, solo el 37% de personas son consideradas de clase media/alta
y el ingreso medio en Colombia corresponderia a $1,1 millones de pesos, esto de acuerdo el ex
ministro de Hacienda “Alberto Carrasquilla” en un articulo publicado por la revista Semana en

el afio 2021.

Figura 3.

Tasa global de participacion, ocupacion y desempleo en el afio 2023 comparado con el afio

2022

Tasa global de participacién, ocupacion y desempleo
Total nacional - Marzo (2022 - 2023)

Mar 22 Mar 23

635 643

Nota. El grafico hacer referencia al nivel de desempleo, ocupacion y participacién en Colombia
para el afio 2023 en comparacién con el afio 2022. Tomado de Empleo y Desempleo, por
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2023, Fuente: Departamento

Administrativo Nacional de Estadistica (DANE)
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En cuanto a ubicacion geografica, se espera que inicialmente el segmento de cliente de
CION esté repartido alrededor de toda la ciudad de Bogota, em cualquier barrio o localidad.
Esto debido a que la manera en que funcionara la aplicacion permitira que gente de todos los
niveles socioecondmicos puedan disfrutar de los servicios prestados, siempre y cuando tengan

una conexion a internet y un dispositivo desde el cual solicitar el servicio.

Ademas, la plataforma también puede beneficiar a técnicos independientes y empresas
locales que buscan aumentar su visibilidad y oportunidades de trabajo en la ciudad. Los perfiles
de usuarios de la oferta pueden ser técnicos de reparaciones y arreglos domésticos de cualquier
edad, género, ubicacién y nivel de experiencia, y que deseen expandir su base de clientes y

aumentar sus ingresos a través de la plataforma.

3.4 Descripcién del buyer persona

Figura 4.

Buyer Persona CION

PROBLEMAS

PROFESION

Poco tiempo libre
Insegura de sus habilidades
Vive sola
Familia en otra ciudad

Economista

VENTAJAS

ASPIRACIONES

Un cargo alto
enun

Aficionada de la tecnologia
Teletrabajo
Es fandtica de las nuevas
experiencias
Ingresos altos

banco
internacional

MARIANA

Nota. Se describe el buyer persona como el cliente objetivo de CION, con sus cualidades y

caracteristicas distintivas. Fuente: Elaboracion propia.
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Proceso de decision de compra:

Mariana es una persona que debido a su trabajo y aspiraciones tiene poco tiempo libre,
pues se dedica a siempre cumplir con sus objetivos laborales para asi lograr ascender dentro de
su compafiia, ganar experiencia y en un futuro ingresar a su trabajo sofiado. Sin embargo,
recientemente su puerta del dormitorio principal se vio afectada debido a un temblor, y ahora
no cierra bien. Todos estos dias ha tenido que aguantar el frio bogotano y por esta razon se ha
enfermado. En ese momento, ella empieza a pensar en posibles soluciones para su problema
doméstico, pero se encuentra con que debido a su falta de tiempo se le hace imposible
solucionar este inconveniente por ella misma. Es aqui donde decide contactar a un profesional
y asegurarse de que este problema se solucione lo antes posible, pero el Gnico problema es que

recientemente se independiz6 y no tiene un profesional cerca en el que pueda confiar.

Ella recuerda que hace poco vio un anuncio en redes sociales de CION, en donde se
ofrecia este servicio a domicilio con profesionales de confianza, por lo que decide descargar la

aplicacion y probar esta nueva experiencia para solucionar su problema.

3.6 Clientes ideales

Los clientes ideales de CION son aquellas personas que ganarian mas de 5 millones de
pesos, solteras e independientes; a las cuales se les dificulta realizar una reparacion por si
mismo debido a su poco conocimiento en esta area. Personas a las cuales no se les dificultaria
probar un nuevo servicio, recomendado o no, gracias a su nivel de ingresos y que después de
probarlo queda tan satisfecho con el resultado que decide seguir siendo parte de esta aplicacion

y optar nuevamente por los servicios en un futuro.

El comportamiento de compra del cliente ideal se veria influenciado por la constante
publicidad que ve en redes sociales sobre los servicios ofrecidos. Al investigar un poco mas

sobre la aplicacidn, se encuentra con comentarios y referencias exitosas sobre los técnicos que
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ofrecen sus servicios por medio de la aplicacion. Al mismo tiempo, se da cuenta de que muchos
de sus amigos ya han decidido probar la aplicacion. Casualmente, se encuentra con que le
vendria bien una reparacion de su pared, la cual recientemente se ha visto afectada por las

grietas gque se han venido formado debido al malgasto y vejez de su apartamento.

3.7 Hallazgos y validaciones del problema con el usuario

Para este proyecto se llevardn a cabo 2 grupos focales, en donde las personas
seleccionadas seran personas independientes residentes en la ciudad de Bogota,
preferiblemente provenientes de otra ciudad del pais. En estos grupos focales se les preguntara
sobre su experiencia viviendo solos, si han sufrido problemas domésticos y como los han

solucionad, y si se sienten capaces de solucionar estos problemas por ellos mismos.

Asi mismo, se hara una encuesta por medio de Google forms! con una longitud
aproximada de 10 preguntas cerradas, en donde se analice a un nivel mas general si las personas
utilizarian este servicio en caso de requerirlo, y en que situaciones podrian llegar a ser

necesarias.

Los objetivos para analizar dentro de la encuesta son los siguientes:

Lista:

e Facilidad de contactar

e Conexion 24 horas

e Calidad y seguridad del servicio
e Sistema de reembolso y garantia

e Calidad de los productos

! Link de la encuesta de Google Forms: https://forms.gle/AvvVDJFT3kpHFkd89



https://forms.gle/AvvVDJFT3kpHFkd89
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e Experiencia de los profesionales

e Orientacion profesional

La propuesta de valor de nuestra empresa se basa en varios pilares fundamentales. En
primer lugar, nos esforzamos por ser facilmente accesibles para nuestros clientes, a través de
diversos canales de contacto y una atencion al cliente rapida y eficiente. Ademas, nuestra
conexion esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, para garantizar que

siempre estemos disponibles para nuestros clientes.

En segundo lugar, la calidad y seguridad del servicio es una de nuestras principales
prioridades. Trabajaremos incansablemente para garantizar que nuestros clientes reciban el

mejor servicio posible, y hacemos todo lo posible para proteger su seguridad y privacidad.

En tercer lugar, ofrecemos un sistema de reembolso y garantia, para que nuestros
clientes se sientan seguros al realizar sus compras con nosotros. Ademas, nuestros productos
son de la mas alta calidad, lo que garantiza que nuestros clientes reciban exactamente lo que

esperan.

En cuarto lugar, la experiencia de nuestros profesionales es excepcional. Todos nuestros
empleados estan altamente capacitados y cuentan con una amplia experiencia en sus areas de
especializacion. Finalmente, ofrecemos orientacion profesional a nuestros clientes para

ayudarles a tomar decisiones informadas sobre nuestros productos y servicios.

Nuestra propuesta de valor se basa en la combinacion de facil accesibilidad, seguridad,
calidad, experiencia y orientacion profesional para ofrecer un servicio excepcional a nuestros

clientes.

3.8 Alternativas de solucion y criterios de coleccion

Alternativas de solucion:
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1. Aplicacion mavil: En lugar de desarrollar una pagina web, se podria considerar el
desarrollo de una aplicacion movil. Esta opcion permitiria a los usuarios buscar y
reservar servicios de reparacion desde cualquier lugar y en cualquier momento a través
de sus dispositivos moviles.

2. Redes sociales: En lugar de desarrollar una plataforma independiente, se podria utilizar
las redes sociales para conectar a los técnicos con los consumidores. Esto permitiria
una mayor visibilidad y promocién de los servicios de los técnicos, al mismo tiempo
que brinda a los consumidores una forma facil de encontrar y contactar a los técnicos
en linea.

3. Asociacion con empresas: En lugar de centrarse en conectar a técnicos independientes
con consumidores, se considera una asociacién con empresas locales de reparacion y
mantenimiento. Esto permitiria a las empresas promocionar sus servicios en linea y

conectarse con un publico mas amplio de consumidores en la ciudad.

Criterios de seleccién:

1. Funcionalidad: La solucion debe ser facil de usar tanto para los técnicos como para los
consumidores, y debe ser capaz de proporcionar una experiencia de usuario fluida y
eficiente.

2. Accesibilidad: La solucion debe ser accesible para todos los usuarios,
independientemente de su nivel de habilidad técnica o recursos econémicos.

3. Costo: La solucion debe ser rentable tanto para los técnicos como para los
consumidores, y no debe tener costos ocultos o inesperados.

4. Impacto social: La solucion debe tener un impacto positivo en la economia y la
comunidad local, fomentando la creacion de empleos y la colaboracidn entre técnicos

y empresas locales.
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5. Escalabilidad: La solucion debe tener la capacidad de crecer y expandirse a medida que

aumenta la demanda de servicios en la ciudad.
Eleccidn de la alternativa:

Después de evaluar las alternativas en funcion de los criterios de seleccion, la mejor
opcidn para el proyecto seria la primera alternativa, la aplicacion movil. Esta opcion ofrece la
mayor funcionalidad y accesibilidad para los usuarios, al mismo tiempo que es rentable y
escalable para los técnicos y los consumidores. Ademas, al desarrollar una aplicacion movil,
se puede llegar a un publico mas amplio y mejorar la experiencia del cliente en general. Si bien,
nuestro servicio sera ofrecido principalmente por medio de la pagina web, la aplicacion movil
es un complemento que se puede implementar en un futuro cuando los ingresos sean lo

suficientemente altos para poder desarrollar una en condiciones.
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4. Analisis Sectorial

Introduccion

Este capitulo se centrara en dar un analisis mas exhaustivo tanto del entorno como de
los competidores. Este es un tema muy importante para tratar, ya que nos ayudara a centrar las
bases y futuras estrategias de financiacién, crecimiento y marketing para que el proyecto se
pueda expandir en un mercado estable y confiable, entendiendo el funcionamiento de este

sector econémico.

4.1 Mapa del entorno

Tendencias: Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
la proporcion de poblacion municipal a nivel nacional “Post Covid-19” ha afectado a Bogot4,
pasando de un 15,3% del total de pais a un 15,1%. Esto no es una disminucion significativa,
pero si es algo para tener en cuenta, puesto que nuestro publico objetivo podria verse afectado
por esta situacion. Sin embargo, nuestro segmento es el que actualmente cuenta con mas
densidad de poblacion dentro de la capital, pues segln la Gltima proyeccién de marzo de 2023,
las personas que estan en ubicadas entre la edad de 20 a 35 afios ocupan alrededor de un 25%

de la poblacién total de Bogota.

Figura 5.

Proyecciones de poblacién Pre-COVID-19 y Post COVID-19 (DANE - Proyecciones de

poblacion, 2023)
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® Bogota. Proyecciones de poblacién Pre COVID-19y Post COVID-19
2023

B.500.000

e B.0D0.000
s

3
3

£.500.000

INFORMACION PARA TODOS

Dfre COVID-19 M PostCOVID-19

Fuente: DANE, Proyecciones de poblaciin

Nota: Estas proyecciones fueron utilizadas para dar un contexto de la poblacion en Colombia

para nuestro segmento. Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE)

Para el tema economico es importante recalcar que el sector inmueble esta creciendo a

un nivel muy rapido en Colombia y sobre todo, en Bogota.

El primer trimestre de 2023 la participacion de la vivienda en el total de edificaciones
de Bogota fue de 69,3% equivalente a 5,4 millones de m? de area censada: dicha area
aumento en el 216,2 mil m? comparada con el mismo periodo de 2022, significando un

crecimiento de 4,2%.
(Serna, 2023)

Esto es un punto importante porque mas viviendas construidas generaran mas personas
con el deseo de independizarse y esto generara mas opciones de posibles clientes con

problemas domésticos.

Por otro lado, para el tema regulatorio contamos con implementaciones que nos
ayudaran a aumentar la seguridad y confianza que pueden generar los técnicos al momento de
visitar a los clientes en sus hogares. Dentro de estas regulaciones nos encontramos con el hecho

de que varios tecnologos requieren de una tarjeta profesional que los acredite y certifique la
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idoneidad de sus habilidades. Dentro de los tecnélogos que requieren de tarjeta profesional

podemos encontrar:

e Tecnoblogo en agua y saneamiento

e Tecnblogo en construccion

e Tecnoblogo en ingenieria de sistemas

e Tecnblogo en mantenimiento industrial
e Tecnblogo en mecanica

e Tecnblogo en mecatronica

Entre muchos otros. Es importante aclarar que, de acuerdo con Otero: “(...) la necesidad
de la tarjeta profesional puede variar dependiendo de la legislacién vigente y las regulaciones
de cada profesién.” (Otero, 2024), por lo que si bien nos ayudaria a aportar un togue de
seguridad adicional, no es un requerimiento necesario si dentro de su area de estudio no se

encuentra la obligacion de portar dicha tarjeta profesional.

En cuanto a lo politico, el gobierno de Colombia cuenta con un apoyo especial para
emprendedores que cuenten con “pymes” (Pequefias y medianas empresas). ESte apoyo consta
de lineas de crédito, garantias y cofinanciacion que permitiran a los emprendedores salir
adelante con el proyecto siempre y cuando ayuden a la innovacion del pais y generen mas

empleos para los colombianos.

Para el tema ambiental, es importante tener en cuenta la huella de carbono digital. De
acuerdo con Castaneda: “La huella de carbono digital es la cantidad de Didxido de Carbono
liberada a la atmdsfera como resultado de la actividad de un individuo, organizacion o
comunidad derivada del uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.”

(Castafieda, 2022). Esto quiere decir, que por mas de que seamos un emprendimiento en su
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mayoria digital, aun asi tendremos una responsabilidad social y ambiental para mantener un

planeta saludable.

Desde una perspectiva tecnoldgica, la integracion de la inteligencia artificial (I1A) en
CION emerge como una oportunidad estratégica. La aplicacion de "IA" en la plataforma no
solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también revoluciona la experiencia del usuario al
permitir una personalizacién mas avanzada de los servicios técnicos. La optimizacion de
reclutamiento entre técnicos y clientes se traduce en una mayor precision y rapidez en la
provision de servicios. Ademas, la "IA" abre la puerta a la mejora continua mediante la
adaptacion a las preferencias cambiantes de los usuarios y la optimizacion constante de los
procesos internos e las tendencias globales. Esta innovacion posiciona a la plataforma para

liderar en la entrega de servicios técnicos eficientes y personalizados en el mercado.

Sector: El sector de remodelacion y reparaciones domésticas en Colombia se encuentra
en un momento de crecimiento, con un tamafio de mercado estimado en COP 30 billones en
2023. Se espera que este crecimiento continue en los proximos afios, con una tasa anual

compuesta (CAGR) del 5% entre 2023 y 2028.

Factores como el crecimiento del PIB, el aumento de la clase media, el envejecimiento
de la poblacion y la urbanizacion estan impulsando este crecimiento. El sector se divide en tres
segmentos principales: remodelacidn, reparaciones y mantenimiento. Las tendencias
emergentes en el mercado incluyen el crecimiento del comercio electronico, la demanda de
productos y servicios sostenibles y el uso de tecnologia. Sin embargo, el sector también
enfrenta algunos desafios, como la informalidad, la falta de mano de obra calificada y el acceso

a financiamiento.

Las oportunidades para el crecimiento futuro incluyen la inversion en tecnologia, el

desarrollo de productos sostenibles y la capacitacion de mano de obra. En general, el sector de
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remodelacion y reparaciones domésticas en Colombia ofrece un panorama positivo para los
proximos afos. Los inversores y las empresas que se adapten a las tendencias emergentes y

aborden los desafios del sector estaran bien posicionados para aprovechar este crecimiento.

Mercado: Los consumidores del sector esperan productos y servicios de alta calidad a
precios competitivos, junto con un buen servicio al cliente, opciones de compra convenientes
y productos y servicios sostenibles. Las tendencias en el mercado incluyen el crecimiento del
comercio electrdnico, el bricolaje, la personalizacion y la contratacion de profesionales. El
perfil del consumidor actual se caracteriza por ser de clase media, propietario de vivienda,
familiar o persona mayor. El perfil del nuevo consumidor incluye a la generacion Z,
millennials, personas conscientes del medio ambiente y tecnolégicamente inteligentes. Las
empresas que puedan satisfacer estas expectativas estaran bien posicionadas para tener éxito

en el mercado en el futuro.

4.2 Mapa de competidores

A continuacion se presentard una lista con aquellos competidores que pueden ser

considerados como competencia directa.

4.2.1 LosMagnificos.co

LosMaginificos.co es una empresa colombiana que ha surgido en la ciudad de Bogota
y se ha dedicado principalmente a ofrecer servicio de disefio de interiores, remodelaciones,
enchapes, electricidad y plomeria, asi como también arreglos en general a domicilio. Esta
empresa ha establecido una posicién importante en la industria de servicios del hogar en la

capital metropolitana.
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4.2.2 Homecenter

Homecenter es una cadena de tiendas de mejoramiento del hogar con presencia en
varios paises de América Latina. Esta empresa se dedica a la venta de productos y servicios
relacionados con la construccién, remodelacion, decoracion y mantenimiento del hogar y otros
espacios comerciales e industriales. Entre los productos que Homecenter ofrece se encuentran
materiales de construccion, herramientas, pisos, puertas, ventanas, pinturas, electrodomésticos,
iluminacién, muebles, articulos de decoracién y jardineria, entre otros. También involucra
servicios de instalacion y mantenimiento de productos, disefio de interiores, asesoria técnica,
alquiler de herramientas y equipos, entre otros. La empresa también cuenta con talleres y cursos
de capacitacion para brindar a sus clientes el conocimiento y las habilidades necesarias para

llevar a cabo sus proyectos de manera segura y efectiva.

4.2.3 Handyman

En Colombia, Handyman es una empresa que ofrece servicios de reparacion,
remodelacion y mantenimiento para hogares y empresas. La empresa cuenta con un equipo de
técnicos especializados en diferentes areas, incluyendo electricidad, plomeria, carpinteria,
albafiileria, pintura, instalacion de pisos, entre otros. Los servicios de Handyman incluyen
desde pequefias reparaciones hasta proyectos de remodelacion completos. La empresa se
encarga de coordinar y gestionar todas las tareas necesarias para llevar a cabo el proyecto,

incluyendo la compra de materiales y la gestién de permisos si es necesario.

Handyman también ofrece servicios de mantenimiento preventivo para hogares y
empresas, con el objetivo de evitar problemas mayores en el futuro. Estos servicios pueden
incluir la limpieza de sistemas de aire acondicionado, la revision y reparacion de tuberias y la

inspeccion de instalaciones eléctricas.
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4.2.4 Pintuco

Pintuco es una empresa colombiana dedicada a la fabricacion y comercializacion de
pinturas y recubrimientos para diversas superficies. Entre los servicios que presta Pintuco se

encuentran:

e Pinturas para interiores y exteriores: ofrece una amplia variedad de pinturas para
paredes, techos, pisos, fachadas y otros espacios tanto interiores como exteriores.

e Recubrimientos para pisos: ofrece soluciones para proteger y decorar pisos de
diferentes materiales, como madera, concreto y ceramica.

e Pinturas para muebles: cuenta con una amplia variedad de pinturas para renovar y
decorar muebles de madera, plastico, metal y otros materiales.

e Pinturas para automoviles: ofrece pinturas y soluciones para el mantenimiento y
renovacion de la pintura de automoviles y otros vehiculos.

e Pinturas para industrias y maquinarias: cuenta con una amplia gama de pinturas y

recubrimientos para proteger y decorar maquinarias y equipos industriales

Estas empresas ofrecen servicios para el hogar como reparaciones eléctricas, plomeria,
remodelaciones, pintura, limpieza, entre otros. Es importante destacar que la disponibilidad de

servicios puede variar segun la region geogréfica y la especializacion de la empresa.

Figura 6.

Mapa de competidores
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Para una mayor comprension del mapa de competidores, y como estan ubicados dentro
del mismo, definimos dos variables claves para poder analizar a la competencia. La primera
variable, calidad, hace referencia al empefio y “terminados” de los trabajos realizados por parte
de las compafias mencionadas anteriormente. Entre mejor acabados tenga una reparacion, mas
arriba del mapa estard. En algunos casos, como lo son Homecenter o pintuco, la calidad
evaluada estd calificada sobre los productos que ellos venden mas un cargo de servicio
adicional en donde hay un técnico de por medio. En estos casos, la calidad suele ser superior
que la de un técnico independiente porque los empleados de las grandes empresas suelen recibir
capacitacion por parte de estas, para poder representar de la mejor manera a la compaiiia frente

a los consumidores.
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Asi mismo, la segunda variable, costo, hace referencia al intercambio monetario que
hay que proporcionar para que los técnicos realicen el trabajo correspondiente. En algunos
casos, como el de las grandes empresas, los costos suelen ser altos debido a que son cargos
adicionales diferentes para adquirir el producto. Como generalidad del mercado estudiado, los
costos suelen ser altos, y muchas veces requieren de una segunda mano de obra para que puedan

ser solucionados o terminados.

Por Gltimo, encontramos a los técnicos independientes, a quienes los ubicamos en el
medio del mapa de competidores. El trabajo de estos técnicos puede ser muy subjetivo, pues si
es alguien de confianza se sabe que realizard un buen trabajo sin importar el precio; mientras

que, si es alguien nuevo seguramente el costo esperado varie sin saber la eficacia del resultado.
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5. Prototipo Inicial

5.1 Presentacion y descripcion del prototipo

El prototipo en cuestion se ha disefiado con el objetivo de simular los diferentes
apartados que deberia tener una pagina web destinada a ofrecer servicios técnicos

especializados.

Entre los aspectos que se han tenido en cuenta para el disefio del prototipo, se pueden
destacar los siguientes: el botdn de contacto con el servicio, la posibilidad de buscar un técnico
especializado en un area especifica, la ubicacion del técnico mas cercano al usuario, el

formulario de contacto y las resefias de los clientes.

El resultado final es una simulacion de la plataforma web que permite visualizar de
forma clara y organizada los diferentes apartados que se han mencionado, lo que facilita la
comprension y navegacion por la pagina. Este prototipo puede ser utilizado como base para el
desarrollo de una plataforma web real que ofrezca servicios técnicos especializados en

diferentes areas.

Figura 7.

Pagina web principal de CION.

CION 00y

Conéctate con
Técnicos
Especializados en

Bogota.

Nota. Este prototipo de pagina web fue elaborado antes de tener definida la identidad de marca

y paleta de colores caracteristicas de CION. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8.

Servicios ofrecidos a través de la pagina web de CION.

Gracias a CION he encontrado la solucién para mis necesidades de
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9.

Mapa en tiempo real dentro de la pagina web de CION.

UBICACION

CONECTAR

Formulario de Contacto CION

Fuente: Elaboracién propia.

Asi mismo, contamos con un prototipo de aplicacion movil®. Esta estd pensada para
implementarse en un futuro, luego de que la péagina web esté establecida en el mercado
bogotano y sea necesario desarrollar una aplicacion para aumentar la visibilidad en nuevos

posibles clientes.

2 Enlace de acceso al prototipo de aplicacion movil de CION: https://app.uizard.io/p/015bch57/preview



https://app.uizard.io/p/015bcb57/preview
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Este prototipo fue pensado para tener un disefio mas simple y minimalista, que permita
a los usuarios tener una navegacion mas facil y visualmente agradable. Al igual que la pagina
web, contara con botones de contacto que permitirdn una comunicacion mas facil y directa con
los técnicos disponibles. De igual forma, tendra un apartado especifico para los agendamientos

y otro para manejar tu red de contactos personal.
Figura 10.

Inicio de la aplicacion de CION.

2

CION

Inlciar Sesldn
Reglstrarse

Nota. A diferencia del prototipo de la pagina web, esta aplicacién fue prototipada teniendo en
cuenta la paleta de colores, identidad visual e imagotipo caracteristico de CION. Fuente:

Elaboracion propia

Figura 11.



Homepage de la aplicacion de CION.
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Figura 12.

Apartado “Mi red” en la aplicacién de CION.
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Fuente: Elaboracion propia

5.2 Hipotesis

Las siguientes hipdtesis se plantearon con base en 3 aspectos que para CION son
considerados de alta importancia como lo son los clientes, sus angustias o0 necesidades y la
importancia de ser lo mas eficaces posibles para llegar a solucionarlos. Todo esto es un proceso
de medicidn y testeo, en donde se espera que a corto plazo se logre dar respuesta a todas estas
hip6tesis con la ayuda del desarrollo del prototipo. Las hipdtesis previamente mencionadas son

las siguientes:

- Las personas en la actualidad, en especial si viven solos, se les dificulta resolver
problemas domésticos por su propia cuenta, por lo que recurren a la basqueda de terceros para

la labor encomendada.
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- La retencion de los clientes se vera directamente afectada por la calidad del servicio
prestado, asi como la facilidad de contactar con los técnicos mas cercanos dentro del rango

establecido y la confianza y seguridad que se brinda por parte de CION.

- Los clientes que muestren un nivel de satisfaccion alto con respecto al trabajo
realizado por parte de los técnicos de CION, seran los principales promotores de la marca y
recomendaran los servicios a gente cercana a ellos, para asi expandir nuestro nicho y ampliar

el nivel de demanda por parte del mercado.

5.2.1 Preguntas deseabilidad

¢ Estamos realmente solucionando un problema para nuestros usuarios?

En este caso, el objetivo es facilitar el contacto y la contratacion de expertos para tratar
problemas especificos, lo que se traduce en una solucion concreta y eficaz para los usuarios.
Es fundamental que cualquier proyecto tenga en cuenta las necesidades y expectativas de los

usuarios para ofrecer una solucion adecuada y satisfactoria.

¢Hemos identificado los principales dolores de nuestros clientes?

Como parte de nuestro proyecto de construir una plataforma web para conectar a
técnicos de reparacion y mantenimiento con clientes interesados en adquirir sus servicios,
identificamos las principales preocupaciones de nuestros clientes. Entre ellas, la fiabilidad del
servicio prestado, la seguridad de la transaccién y la calidad esperada del trabajo realizado por
el técnico contratado. Como resultado, nuestra plataforma se centrara en abordar estos aspectos
criticos para garantizar una experiencia satisfactoria tanto para los técnicos como para los

clientes.

¢Estamos segmentando correctamente?, ¢El publico objetivo es suficientemente amplio?
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La segmentacion del publico para la plataforma web de conexion entre técnicos de
mantenimiento y usuarios interesados en adquirir servicios es adecuada y amplia, ya que se
dirige a una poblacion mayor de 23 afios. Esto implica que el objetivo es llegar a un publico
adulto que necesita soluciones de mantenimiento para su hogar o negocio, lo que supone un
gran mercado potencial. En consecuencia, la segmentacion se considera correcta, y el publico

objetivo es lo suficientemente amplio como para garantizar el éxito de la plataforma.

¢Los segmentos a los que estamos apuntando existen?

Si, los segmentos a los que nos referimos existen. Nuestro proyecto se dirige a una
poblacion objetivo de personas mayores, dividida en grupos en funcién de su estatus
socioecondmico. La existencia de estos segmentos se basa en estudios demogréaficos y de
mercado que demuestran la presencia de una demanda potencial de servicios de mantenimiento

y reparacion en diversas areas técnicas.

¢Nuestra propuesta de valor es Unica y replicable?

La propuesta de valor de nuestra plataforma web para conectar a técnicos y usuarios
que necesitan servicios de mantenimiento o reparacion es Unica y reproducible. La variedad de
servicios técnicos prestados, la rapidez con la que usuarios y técnicos pueden conectarse, la
seguridad de las transacciones y la formacion continua impartida a los técnicos registrados la
distinguen. Estos valores afiadidos son fundamentales para el éxito de la plataforma y pueden

reproducirse en otras zonas geograficas y para otros tipos de servicios técnicos.

¢ Tenemos los canales adecuados para llegar a nuestros clientes?

La plataforma en linea que se esta desarrollando cuenta con canales adecuados para
llegar a los clientes, como un sitio web y redes de medios sociales. También estan previstos

otros canales, como ferias y eventos relevantes para el publico objetivo, con el objetivo de
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ampliar la presencia de la plataforma y captar clientes potenciales interesados en servicios de

mantenimiento y reparacion.

¢Podemos llegar a los canales que queremos para entregar nuestra propuesta de valor?

Si, es posible llegar a los canales deseados para transmitir nuestra propuesta de valor a
través de diversos medios online como redes sociales, email marketing, publicidad en
buscadores y contenidos en sitios web relevantes. Estas opciones tienen un amplio alcance y
pueden ser eficaces para llegar a nuestro publico objetivo y promocionar la plataforma web
que conecta a técnicos con clientes que buscan servicios de mantenimiento y reparacion en

cualquier &mbito.

¢Podemos construir relaciones con los clientes?

Se busca crear relaciones de fidelidad con los clientes a través de un servicio
satisfactorio y de alta calidad, con el objetivo de que los clientes sean conservados y

recomienden la plataforma a otros usuarios interesados en servicios similares.

¢Podemos retener a los clientes?

Retener a los clientes es un objetivo crucial para mantener un flujo constante de usuarios
que buscan servicios. La satisfaccion de los clientes es uno de los factores mas importantes
para retenerlos, por lo que es fundamental prestar servicios de alta calidad y tener en cuenta las
opiniones de los clientes para mejorar y adaptarse a sus necesidades. También es fundamental
mantener una comunicacion eficaz y honesta con los clientes, proporcionandoles informacion
clara y precisa sobre los servicios prestados y las tarifas aplicables. De este modo, podra

fidelizar a sus clientes y asegurarse de que vuelvan en el futuro.

¢Nuestro servicio al cliente es adecuado?, ;podemos manejar la entrega, instalacion, garantias

del producto o servicio?
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Si, nuestro servicio al cliente es adecuado y estamos preparados para manejar la entrega,
instalacion y garantias del producto o servicio. Ademas, estamos en la busqueda de los mejores
proveedores de materiales para asegurar la calidad del servicio ofrecido y garantizar la

satisfaccidn del cliente con una garantia adecuada.

¢Podemos cumplir con la experiencia del cliente?

Espera cumplir y superar las expectativas de los usuarios atendiendo a sus necesidades
especificas. Por ello, se centrard en ofrecer un servicio de alta calidad que proporcione

soluciones eficaces y satisfactorias a los usuarios de la plataforma.

¢Es facil que mis clientes puedan encontrar sustitutos o encontrar soluciones con mi

competencia?

CION pretende poner en contacto a técnicos de diversos campos con personas que
necesitan servicios de mantenimiento y reparacion. En este sentido, la plataforma cuenta con
una amplia gama de ofertas técnicas y de servicios, lo que la distingue de los competidores
especializados en un area determinada. Como resultado, los clientes tienen la opcion de
encontrar una solucion adaptada a sus necesidades especificas en la plataforma ofrecida, lo que

hace menos probable que busquen alternativas o sustitutos en otros lugares.

5.2.2 Preguntas Factibilidad

¢Podemos desarrollar las actividades para crear y entregar el producto o servicio?

En este caso, si el servicio en cuestion es de intermediacion entre el consumidor y el
técnico, es factible y necesario desarrollar una plataforma web que permita la conectividad
entre ambas partes y facilite la contratacion de servicios técnicos especializados. El desarrollo
de un sitio web puede ser un proceso largo que incluye actividades como la definicion de los

requisitos del cliente, el disefio de la interfaz, la programacion del sitio web, la seleccion de
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técnicos especializados y la implementacion de sistemas de seguridad y pago, entre otras. Es
vital recordar que, para llevar a cabo este proceso de forma eficaz, necesitara un equipo de
trabajadores bien formado y comprometido que pueda asumir diversas tareas Yy

responsabilidades.

¢Podemos desarrollar las actividades claves del emprendimiento a escala?

Si, es posible desarrollar las actividades claves del emprendimiento a escala mediante
la implementacion de un proyecto que permita alcanzar los objetivos establecidos. Se propone
utilizar una plataforma web que permita la expansion del proyecto a nivel nacional en
Colombia. De esta manera, se lograria desarrollar las actividades clave del emprendimiento en

una escala mayor y con mayor eficiencia en la gestion de recursos.

¢Podemos cumplir con los tiempos de entrega?, ;conozco la logistica de distribucion, costos?

En cuanto a la capacidad de cumplir los plazos de entrega, la estrategia establecida es
que la web ofrezca informacion precisa sobre el tiempo de espera para cada técnico y tipo de
servicio. Sin embargo, en cuanto a la logistica de distribucion y los costes asociados, estos

aspectos aun no se han tenido en cuenta en el proyecto.

¢Qué tecnologias necesito integrar al emprendimiento?, ;podemos manejar estas

tecnologias en escala?

Para incorporar tecnologia en una empresa, es fundamental considerar el objetivo del
proyecto y las necesidades especificas. En este caso, se sugiere implementar una pagina web
con una base de datos que permita la integracion de varios técnicos relacionados con la mano
de obra que deseen prestar sus servicios. Es fundamental evaluar la capacidad de estas
tecnologias para escalar a medida que el negocio crece y se expande. De esta forma, la gestion

del negocio sera mas eficiente y eficaz.
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¢Podemos conseguir aliados clave para nuestro modelo de negocio?

Para conseguir socios criticos y aliados en nuestro modelo de negocio, es fundamental
establecer relaciones con proveedores de materiales y herramientas que nos permitan obtener
los suministros necesarios para nuestro servicio de la manera mas eficiente y eficaz. Establecer
alianzas con proveedores de confianza puede ayudarnos a reducir costes y aumentar la
eficiencia de nuestras operaciones, lo que beneficia tanto a nuestra empresa como a nuestros

clientes.

5.2.3 Preguntas de viabilidad

¢Los clientes estan dispuestos a pagar por el precio?

Las soluciones que se ofrecen por parte de CION siempre van a contar con un nivel de

calidad alto, que ofrece confianza y seguridad a un precio razonable para el cliente.

¢Podemos cubrir los costos fijos?

Si. Los costos fijos de CION se pueden cubrir con facilidad, pues estos no serian tan
elevados. Al ser una empresa que no contrata directamente a sus trabajadores, no contariamos
con contratos que nos obliguen remunerar econémicamente a los técnicos, pues su nivel de
ingresos se veria reflejado por el desempefio personal de cada uno de ellos. Al no contar con
una masa salarial, los costos fijos de CION pasarian por mantenimiento de la pagina web,
alianza con proveedores de suministros o materia prima, y contratacion de personal especifico
para dictar los cursos o capacitaciones para ampliar la rama de habilidades y conocimiento de

los diferentes técnicos.

¢Podemos generar estrategias de ingresos diferentes?
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Por el momento se tienen planteadas dos estrategias para la generacion de ingresos, las
cuales serian: 1. Un porcentaje del monto total del servicio realizado, el cual se pactaria entre
el técnico y la persona que demande el servicio. 2. El agendamiento de la visita tendria un costo
que iria directamente a CION, para asi mantener el control y disponibilidad de los técnicos

cercanos.

¢Podemos conseguir el capital semilla para iniciar?

Si. Al ser un proyecto con una gran visién a futuro y un area poco desarrollada en el

mercado colombiano, conseguir inversionistas iniciales no seria una gran dificultad.

¢Podemos financiar algun proyecto para el crecimiento del emprendimiento?, ¢;a qué actores

podemos recurrir?

Esto se veria como un proyecto a largo plazo, pues para financiar el crecimiento del
emprendimiento primero hay que valorar como es recibido por el mercado a una menor escala.
Sin embargo, dentro de las posibilidades que se han planteado esta la de expandir las
posibilidades de solucion e introducirnos en mercados completamente ajenos como lo pueden

ser el automotriz o disefio de interiores.

5.3. Piloto de ventas

5.3.1. Escenario de validacién (Disefio de experimento)

Para la realizacion del piloto de ventas se identificaron los siguientes objetivos:

e Probar el modelo de negocio optando por un cobro al porcentaje total del arreglo o

servicio realizado.
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o Identificar el tipo de comunicacion que se tendra con el cliente al momento de realizar

las preguntas de validacion del servicio a lo largo de la visita.

e Determinar los tiempos de respuesta promedio de los técnicos para asi optimizar los

canales de comunicacion de acuerdo con las necesidades de cada cliente.

Asi mismo, los participantes de este piloto de ventas estardn compuesto por:

e Cliente: Juan Camilo Rueda. Quien en los recientes dias nos comunico su necesidad

por reparar una licuadora, la cual habia dejado de funcionar repentinamente.

e Técnicos: “Servicio técnico especializado HL” ubicado en la Calle 165a #54¢-78. Este
establecimiento cuenta con dos técnicos locales quienes se especializan en la reparacion

de electrodomésticos tales como Lavadoras, Neveras y televisores.

e Servicio al cliente: Equipo de CION. Encargados del cobro, comunicacion con el
cliente y el técnico para el agendamiento del servicio y servicio al cliente con preguntas

constantes para la validacion del servicio.

Para el disefio del experimento, se realizé luego de que uno de los familiares de Carlos
Daniel Rueda le comunicara su necesidad por reparar una licuadora, la cual en los recientes
dias habia sufrido un dafio repentino de su motor y por consiguiente, dejado de funcionar. Con
base en este problema, se ofrecio la posibilidad de encontrar a un técnico en condiciones que

pudiera realizar el trabajo.

Luego de obtener la aprobacién del cliente, lo mas importante era encontrar un técnico
especializado, para asi poder realizar una valoracion del electrodoméstico en cuestion. Este
punto es importante tenerlo en cuenta, pues el técnico contratado tenia que contar con varias
variables tales como disponibilidad, efectividad y que estuviese dispuesto a desplazarse hasta

el punto de residencia del usuario. Luego de analizar varias opciones, se optd por “Servicio
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técnico especializado HL” ubicado en la Calle 165a #54c-78, pues en cuanto a ubicacion,

recomendacion y disponibilidad eran los mas indicados.

Una vez establecidos el cliente, y el técnico para realizar el trabajo, el disefio de

experimento se realiz6 de la siguiente manera:

e Tareas pararealizar: Agendar una visita entre el cliente y el técnico, que permita realizar

una validacion del electrodoméstico.

e Tiempo: El agendamiento del servicio se estima que tomara alrededor de 2 horas,

mientras se reciben las respuestas y aprobacién tanto del cliente como del técnico.

5.3.2. Blueprint del piloto

e Pre-servicio:

o Realizar un “pitch” del modelo de negocio que sirva como atractor de clientes

potenciales.

o Realizar un agendamiento para que el servicio que el servicio se pueda realizar.

o Generar un canal de comunicacion entre el cliente y el técnico para comentar la

situacion.

o Enviar notificaciones constantes a los técnicos para recordarles del

agendamiento del servicio.

e Servicio:

o Comunicarse constantemente con el cliente para validar que el servicio se esté

prestando correctamente.

o Ofrecer puntualidad, calidad y buen servicio al cliente.
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e Post-servicio:
o Enviar una encuesta de satisfaccion del servicio realizado.

o Comunicarse directamente con el cliente para saber si fue resuelto el problema,

0 en caso contrario, ofrecer una segunda visita.
o Comunicarse con el técnico para validar que todo haya salido bien.
5.3.3. Cronograma de validacion

Para la realizacion del cronograma del piloto de ventas, lo dividimos en 3 etapas. Estas

etapas seran:
e FEtapa 1: Contacto
o ldentificacion del problema y comunicacion con el cliente: 5 de marzo de 2024.

o Buscar posibles técnicos con los cuales realizar esta prueba piloto: 6 de marzo

de 2024.
o Escoger el técnico y ponernos en contacto con el: 7 de marzo de 2024.
o Agendamiento de la visita: 7 de marzo de 2024.
e Etapa 2: Servicio
o Visita del técnico al lugar de residencia: 9 de marzo de 2024.
o Segunda visita al lugar de residencia: 11 de marzo de 2024.
e Etapa 3: Culminacion

o Finalizacion del servicio: 12 de marzo de 2024.
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o Comunicacion con el cliente para la validacion del servicio: 12 de marzo de

2024.
o Pago del servicio y porcentaje de agendamiento: 12 de marzo de 2024.

5.4. Medicion y resultados

Después de realizar la prueba piloto, encontramos varias fallas en el modelo de negocio
que teniamos pensado hasta ahora y que necesitan cambios drasticos para poder seguir con el
proyecto. Uno de los puntos mas importantes, es el pago que recibimos por parte del servicio
realizado; hasta el momento, lo pactado habia sido recibir el 10% del servicio realizado, lo cual
parecia ser algo estable para nuestro emprendimiento, pero resultd ser que no es la mejor
opcion. Para el arreglo de esta licuadora, la solucién tuvo un valor de $60.000 COP, de los
cuales el 10%, es decir, $6.000 COP iban para nosotros y el 90% para el técnico. EL primer
inconveniente que encontramos con lo anteriormente planteado es que el dinero llegaria a
nosotros hasta el final del procedimiento, cuando el usuario le pague el trabajo al técnico, por
lo cual tendriamos que depender de los tiempos de respuesta del técnico para con el cliente.
Asi mismo, también dependemos del criterio de valoracion que tenga cada técnico para cada
uno de los arreglos que se vayan a realizar. Es cierto que, en caso de ser un arreglo que requiera
de un capital econémico elevado, nosotros como empresa recibiriamos mas dinero del
porcentaje, pero en estos casos podria generar conflicto con los técnicos porque significaria
que estamos “quitando” parte del trabajo realizado. La solucion para este problema se vera

planteada en el apartado 6.1.5. titulado “Fuentes de ingresos.”

Por otro lado, los tiempos de respuesta tanto del cliente como del técnico fueron muy
elevados, y se requirieron 2 visitas para poder completar el servicio y la comunicacion no fue
la mejor. Es necesario optimizar los tiempos y generar una conversacion directa entre el usuario

y el técnico para hacer una validacion previa a la visita, que el técnico cuente con una
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informacion “basica” que le permita llevar herramienta y equipamiento suficiente para poder

solucionar el inconveniente sin ningdn retraso inesperado.

Por ultimo, para futuras ocasiones se utilizardn métricas que permitan validar la eficacia

en diferentes etapas del proceso, entre las que se encuentran:

Minutos promedio de respuesta del técnico

e Minutos promedio de respuesta del cliente

e Calificacion promedio otorgada a cada uno de los técnicos

e NuUmero de veces en las que se compartio el link personal de un técnico

e Numero de técnicos ubicados por localidad

5.5. Validacién financiera piloto

Para la validacién financiera del piloto es importante recalcar varios puntos
importantes. CION, al ser un emprendimiento 100% digital y definirse a si misma como una
red de contactos, no cuenta con costos variables significantes mas que el costo de adquisicion
de un técnico que se compone del transporte hasta el lugar de trabajo de dichos sujetos, por lo
que no seran tomados en cuenta hasta tener un promedio adecuado. Al momento de la
realizacién de este piloto de ventas, y durante el inicio y lanzamiento de CION el tnico costo
fijo asumido es el de plan de datos de internet, pues es importante estar conectado a la red en
todo momento para poder contestar lo mensajes de posibles clientes, y si el capital en este
momento no permite la elaboracion de una pagina web en condiciones, los agendamientos se

haran por medio de mensajes de texto en la aplicacién WhatsApp Business.

Es por esto que hemos planteado 2 puntos de equilibrio para el piloto de ventas. El

primero, con la validacion financiera realizada, es decir, obteniendo el 10% del trabajo
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realizado por parte del técnico y asumiendo que $6.000 sera lo minimo que se recibira por un
trabajo. Por otro lado, el segundo punto de equilibrio que sera elaborado utilizando las fuentes

de ingreso planteadas en el apartado 6.1.5. “Fuentes de ingresos”.

Primer punto de equilibrio.

e Costo Fijo: $ 100.000

e Precio unitario de ventas (asumido): $6.000

e Costo variable unitario: No Aplica

Tabla 1.

Punto de equilibrio con el primer modelo de fuentes de ingreso.

Servicios Precio Costos Utilidades
1 $ 6.000 S 100.000 -$  94.000
2 $ 12.000 S 100.000 -$  88.000
3 S 18.000 S 100.000 -$  82.000
4 S 24.000 S 100.000 -$  76.000
5 S 30.000 S 100.000 -$  70.000
6 S 36.000 S 100.000 -$  64.000
7 S 42.000 S 100.000 -$  58.000
8 S 48.000 S 100.000 -$  52.000
9 S 54.000 S 100.000 -$  46.000
10 S 60.000 $ 100.000 -5 40.000
11 S 66.000 $ 100.000 -5 34.000
12 $ 72.000 S 100.000 -$  28.000
13 $ 78.000 S 100.000 -$  22.000
14 S 84.000 $ 100.000 -$  16.000
15 S 90.000 $ 100.000 -S  10.000
16 S 96.000 S 100.000 -$ 4.000
17 $ 102.000 $ 100.000 $ 2.000

Nota. Para esta tabla se utilizé la formula del punto de equilibrio, la cual establece que:
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Costo Fijo
P.E.

~ (Precio de venta unitario — Costo Variable)

Y el resultado de la ecuacién fue de 16,67 servicios se necesitan para recuperar lo gastado en

el plan de datos. Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 2.

Punto de equilibrio con el segundo modelo de fuentes de ingreso.

Servicios Precio Costos Utilidades
1 S 10.000 S 100.000 -$ 90.000
2 S 20.000 S 100.000 -$ 80.000
3 S 30.000 S 100.000 -S 70.000
4 S 40.000 S 100.000 -S 60.000
5 S 50.000 S 100.000 -S 50.000
6 S 60.000 S 100.000 -S 40.000
7 S 70.000 S 100.000 -$ 30.000
8 S 80.000 S 100.000 -$ 20.000
9 S 90.000 S 100.000 -S 10.000
10 $  100.000 $  100.000 $ -

Nota. Para esta tabla se utilizo la formula del punto de equilibrio, la cual establece que:

Costo Fijo

P.E.=
(Precio de venta unitario — Costo Variable)

Y el resultado de la ecuacion fue de 10 servicios se necesitan para recuperar lo gastado en el

plan de datos. Fuente: Elaboracion propia.
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En este capitulo se abordard de una manera mas amplia el modelo de negocio

establecido en el capitulo 3 “Modelo de negocio”. Durante el siguiente, se trataran temas como

el Business model canvas, matriz DOFA, analisis interno, etc. Esto permitira conocer de mejor

manera no solo nuestro propio emprendimiento, sino que también proporcionara informacion

adicional sobre el sector al que pertenece nuestro negocio.

6.1. Business Model CANVAS (Actual)

En este apartado, se hablara acerca del business model actual, pues para comenzar

operaciones en este momento, utilizaremos métodos y canales de distribucién diferentes a los

que se utilizardn mas adelante.

Figura 13.

Business Model CANVAS actual de CION.

ASOCIACIONES CLAVE

Técnicos sectorizados
en los barrios y
localidades mas
residenciales de la
ciudad.

ACTIVIDADES CLAVE
Posicionarnos en redes
sociales.

Servicio al cliente
optimo.

RECURSOS CLAVE

Chat empresarial
disponible en
cualquier momento

PROPUESTA DE
VALOR

Red de visibilizacién
de técnicos locales.

Velocidad de
respuesta, eficacia y
amplia gama de

soluciones ofrecidas.

Pagina web de
agendamientos.

RELACION CLIENTES

Atencion
personalizada

Chat personal

Libertad de eleccién

CANALES

Redes sociales

Whatsapp Business

Cuenta Bancaria

SEGMENTOS DE
CLIENTES

Personas
recientemente
independizadas, entre
25y 35 anos.

Adultos mayores de
mas de 65 anos que
vivan solos y requieran
de constante atencion
por parte de sus
familiares.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.1.1. Segmentos de cliente

Después de realizar validaciones comerciales iniciales, nuestro segmento de cliente va
dirigido especificamente a dos grupos en concreto. Primero, las personas que recientemente se
independizaron, es decir, entre uno 25 a 35 afios, con estudios universitarios terminados y vida
laboral estable. Ellos son nuestro principal publico objetivo, pues seran quienes daran el primer
paso para conectar con nuestros servicios. Al ser independientes, y vivir en barrios de la ciudad
los cuales no conocen perfectamente, necesitardn recomendaciones de técnicos que puedan
solucionar sus problemas domésticos en poco tiempo. Entre las caracteristicas de este grupo
(No obligatorias, pero si un adicional) estan el hecho de que tengan hijos pequefios, que cuenten
con un trabajo de modalidad hibrida o remota, y que su vida laboral no esté relacionada con
conocimientos suficientes como para poder solucionar el problema por ellos mismo, y que

requiera de la contratacion de un tercero.

En segundo lugar, tenemos también como segmento de cliente a aquellas personas de
tercera edad, es decir, mas de 65 afios, que estén pensionados y actualmente no estén
trabajando. Para este grupo de individuos es fundamental que no estén viviendo con alguno de
sus hijos o familiares y mantengan en su propia vivienda. Estas personas son ideales para
nosotros, puesto que el constante cuidado que requieren hace que sus familiares cercanos estén
pendientes de ellos todo el tiempo y para poder proporcionarles las mejores condiciones de
vida posibles. Al momento de tener un problema doméstico, los adultos mayores se lo
comunicaran a sus familiares cercanos, quienes se encargaran de buscar posibles soluciones,
por lo que recurriran a nuestros servicios y asi poder agendar una reparacion sin la necesidad
de que ellos tengan que ir hasta la ubicacion en concreto. Si bien, este segmento no es nuestro
publico principal, seran parte fundamental de nuestras operaciones, pues una buena atencion a

estos individuos hara que las recomendaciones sean mas aceptadas y creibles.
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6.1.2. Propuesta de valor

Como lo establecimos en el capitulo 3, nuestra propuesta de valor consiste en un modelo
de negocio centrado en una pagina web, la cual permitird a aquellos usuarios con algin
problema en su hogar ponerse en contacto con el técnico disponible, mejor calificado y que se

encuentre cerca del lugar de residencia del cliente.

6.1.3. Canales de distribucion

Para estas instancias del negocio, nuestro canal de distribucidn constara principal y
Unicamente de nuestro sistema de agendamiento por medio de chat (Whatsapp Business). Por
medio de nuestras redes sociales, sera redirigido a un chat empresarial por medio del cual se
pondra en contacto con un asesor y esté realizara un proceso para poder agendar la visita del
técnico. El proceso constara de obtener unos datos necesarios, como nombre y direccién; luego
de esto, y de acuerdo con la direccién proporcionada, se utilizara la base de datos con la que
cuenta CION para poder encontrar técnicos cercanos al lugar de residencia. Al cliente se le

proporcionara una lista con los técnicos disponibles y hora a la que podrian realizar la visita.

Luego de que el cliente confirme la hora de la visita programada, debera consignar a
una cuenta bancaria el monto otorgado por el agendamiento del servicio, y al técnico se le

reenviara el contacto del usuario para establecer una conversacion directa si es necesaria.

6.1.4. Relaciones con los clientes

Los clientes son parte fundamental de nuestro negocio, por lo que en el momento que
el servicio se esté realizando, por medio del mismo chat con el usuario se procedera a hacer
una serie de preguntas relacionadas con el correcto funcionamiento del servicio prestado, para

asi mantener una relacion cercana con el cliente.
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Esto permitira que los clientes tengan una atencion personalizada y se sientan
escuchados en cada momento del proceso. Asi mismo, para que los usuarios sientan una mayor
comodidad, de ellos dependera la eleccion tanto del técnico, como del horario. No se veran

forzados a escoger algun técnico en especifico.

6.1.5. Fuentes de ingresos

Nuestras fuentes de ingresos seran recibidas por medio transacciones, y consistiran en
un monto previamente establecido por el agendamiento del servicio, el cual sera de minimo
$10.000 COP (Diez mil pesos colombianos), y dependera tanto del tipo de reparacion, como
del tiempo establecido dentro del agendamiento. Esto permitira que los técnicos reciban el pago
completo de su trabajo realizado, sin la necesidad de nosotros obtener un porcentaje por sus
habilidades. Es necesario enviar el comprobante para que la visita sea agendada sin ningdn

problema.

En caso de que la visita previamente agendada requiera de una cancelacion por parte
del cliente, este sera cargado por un valor del 25% del costo de agendamiento y posibilidad
para reagendar para una futura ocasion sin costo adicional. Si por otro lado, la cancelacion de
la visita proviene por parte del técnico, este deberd pagar una multa de $5.000 pesos

colombianos y explicar el motivo de la cancelacion para poder comunicarsela al cliente.

6.1.6. Recursos clave

Es fundamental contar con un chat empresarial que esté disponible en cualquier
momento del dia. Lo ideal es que, durante la jornada diurna, esté controlado por un ser
humando capaz de establecer una relacion directa con el cliente. Sin embargo, durante la
jornada nocturna, lo principal seria que fuese un chat empresarial automatizado, con respuestas
previamente establecidas, pero que cumpla con todas las necesidades basicas que el cliente

necesite solucionar.



67

6.1.7. Actividades clave

Para las actividades clave, es necesario contar con un servicio al cliente éptimo, que
esté disponible a toda hora para solucionar los inconvenientes de los usuarios. Asi mismo, es
importante empezar a posicionarnos en redes sociales por medio de una comunidad activa,
manteniendo y organizando contenido organico y de pago que atraiga a nuevos consumidores

diariamente.

6.1.8. Alianzas estratégicas

Inicialmente y para poder comenzar con las operaciones, tenemos como aliados
estratégicos a técnicos ubicados en sectores especificos de la ciudad tales como los barrios de

Cedritos y Colina Campestre.

Esto permitird que estos sectores, principalmente residenciales y de alta demanda,

puedan encontrar técnicos cercanos sin ningin problema.

6.1.9. Estructura de costos

En este momento, nuestra estructura de costos consiste inicamente del servicio mensual

de internet movil, lo que nos permitira estar pendientes del chat empresarial en todo momento.

6.2. Business Model CANVAS (Potencial)

En este apartado, se hablard acerca del Business Model CANVAS enfocado o

proyectado a como se realizaran las operaciones en un futuro.

Figura 14.

Business Model CANVAS potencial de CION.



ASOCIACIONES CLAVE

Técnicos sectorizados
en los barrios y
localidades mas
residenciales de la
ciudad.

ACTIVIDADES CLAVE

Posicionarnos en redes
sociales.

Servicio al cliente
Sptimo.

RECURSOS CLAVE

Chat empresarial
disponible en
cualquier momento

Pagina web
optimizada

PROPUESTA DE
VALOR

Red de visibilizacién
de técnicos locales.

Velocidad de
respuesta, eficacia y
amplia gama de

soluciones ofrecidas.

Pagina web de
agendamientos.

RELACION CLIENTES

Independencia del
cliente para agendar

Comunicacién directa
con el cliente

Trato personal del
técnico

CANALES

Pagina web
Redes sociales

Whatsapp Business

SEGMENTOS DE
CLIENTES

Personas
recientemente
independizadas, entre
25y 35 anos.

Adultos mayores de
mas de 65 afos que
vivan solos y requieran
de constante atencién
por parte de sus
familiares.
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Fuente: Elaboracidn propia

6.2.1. Segmentos de cliente

Después de realizar validaciones comerciales iniciales, nuestro segmento de cliente va
dirigido especificamente a dos grupos en concreto. Primero, las personas que recientemente se
independizaron, es decir, entre uno 25 a 35 afios, con estudios universitarios terminados y vida
laboral estable. Ellos son nuestro principal publico objetivo, pues seran quienes daran el primer
paso para conectar con nuestros servicios. Al ser independientes, y vivir en barrios de la ciudad
los cuales no conocen perfectamente, necesitardn recomendaciones de técnicos que puedan
solucionar sus problemas domésticos en poco tiempo. Entre las caracteristicas de este grupo
(No obligatorias, pero si un adicional) estan el hecho de que tengan hijos pequefios, que cuenten
con un trabajo de modalidad hibrida o remota, y que su vida laboral no esté relacionada con
conocimientos suficientes como para poder solucionar el problema por ellos mismo, y que

requiera de la contratacion de un tercero.
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En segundo lugar, tenemos también como segmento de cliente a aquellas personas de
tercera edad, es decir, mas de 65 afios, que estén pensionados y actualmente no estén
trabajando. Para este grupo de individuos es fundamental que no estén viviendo con alguno de
sus hijos o familiares y mantengan en su propia vivienda. Estas personas son ideales para
nosotros, puesto que el constante cuidado que requieren hace que sus familiares cercanos estén
pendientes de ellos todo el tiempo y para poder proporcionarles las mejores condiciones de
vida posibles. Al momento de tener un problema doméstico, los adultos mayores se lo
comunicaran a sus familiares cercanos, quienes se encargaran de buscar posibles soluciones,
por lo que recurriran a nuestros servicios y asi poder agendar una reparacion sin la necesidad
de que ellos tengan que ir hasta la ubicacion en concreto. Si bien, este segmento no es nuestro
publico principal, seran parte fundamental de nuestras operaciones, pues una buena atencion a

estos individuos haré que las recomendaciones sean mas aceptadas y creibles.

6.2.2. Propuesta de valor

Como lo establecimos en el capitulo 3, nuestra propuesta de valor consiste en un modelo
de negocio centrado en una pagina web, la cual permitird a aquellos usuarios con algin
problema en su hogar ponerse en contacto con el técnico disponible, mejor calificado y que se

encuentre cerca del lugar de residencia del cliente.

6.2.3. Canales de distribucion

Nuestros canales de distribucion consistiran de una pagina web en la cual los clientes
podran buscar técnicos especialistas, capaces de solucionar los problemas domésticos que estan
sufriendo, de acuerdo con su geolocalizacion. Esto permitird no solo aumentar la visibilidad de
técnicos locales independientes cercanos al lugar de residencia de los usuarios, sino que
también hara que el tiempo de espera entre el cliente y el técnico sea minimo. En caso de que

los usuarios prefieran agendar una visita para una hora y fecha en especifico, también sera
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posible ya que la disponibilidad de los técnicos durante el dia y la semana serd visible para todo

el mundo.

Por medio de esta pagina también se llevarén a cabo las transacciones de agendamiento
del servicio, el cual sera establecido con una tarifa minima, todo esto de generar un compromiso
formal entre el técnico y el cliente, para asi poder evitar posibles inconvenientes con la

cancelacion inesperada del servicio.

6.2.4. Relaciones con los clientes

Como lo establecimos anteriormente, nuestros clientes son la prioridad, y su opinion
acerca del servicio que estamos ofreciendo serd muy importante para nosotros. Para esto,
llevaremos un trato dividido en 3 fases principales. La primera fase, sera un proceso
independiente por parte del cliente para poder agendar las visitas al hogar. Esto le permitira al
usuario adaptarse a los horarios y condiciones que le parezcan adecuados de acuerdo con su

calendario.

En segundo lugar, tendremos un contacto directo y personalizado con el cliente por
medio de mensajes de texto, en los cuales se establecerd una comunicacion cordial para
constantemente asegurarnos de que el proceso se esta llevando de acuerdo con lo esperado. Se
le realizarén preguntas en las cuales se le cuestione la puntualidad del técnico, efectividad del
trabajo, asi como un constante monitoreo de la situacion para asegurarnos de que todo esté

yendo de la manera acordada.

Por ultimo, y mas importante, sera el trato de los técnicos con los clientes. Esto es una
parte fundamental de la relacién con los usuarios, puesto que los técnicos seran la cara de la
empresa frente al mercado. Para esto, se capacitara a los técnicos para situaciones que requieran
de una presién mental alta y comunicacién asertiva para asi poder mantener la calma a la hora

de comunicarse con los consumidores.
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6.2.5. Fuentes de ingresos

Nuestras fuentes de ingresos seran recibidas por medio de la pagina web, y consistiran
en un monto previamente establecido por el agendamiento del servicio, el cual serd de minimo
$10.000 COP (Diez mil pesos colombianos), y dependera tanto del tipo de reparacion, como
del tiempo establecido dentro del agendamiento. Esto permitira que los técnicos reciban el pago
completo de su trabajo realizado, sin la necesidad de nosotros obtener un porcentaje por sus

habilidades.

En caso de que la visita previamente agendada requiera de una cancelacién por parte
del cliente, este sera cargado por un valor del 25% del costo de agendamiento y posibilidad
para reagendar para una futura ocasion sin costo adicional. Si por otro lado, la cancelacién de
la visita proviene por parte del técnico, este debera pagar una multa de $5.000 pesos

colombianos y explicar el motivo de la cancelacion para poder comunicarsela al cliente.

6.2.6. Recursos clave

En cuanto a los recursos clave para un correcto funcionamiento del emprendimiento, es
fundamental contar con una pagina web perfectamente elaborada que permita a los usuarios
movilizarse por la misma con simplicidad. Asi mismo, es primordial establecer el tipo de

contratacion al que estaran sujetos los técnicos dentro de la plataforma.

6.2.7. Actividades clave

Para las actividades clave, es necesario contar con un servicio al cliente dptimo, que
esté disponible a toda hora para solucionar los inconvenientes de los usuarios. Debido a que
los agendamientos ser haran automaticamente por medio de la pagina web, este seria el Gnico

factor humano que considerar para el contacto directo con el cliente.
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Asi mismo, es clave que los técnicos presentes en nuestra base de datos, cuenten con
una tarjeta profesional que valide sus conocimientos y esté disponible en caso de que el cliente

quiera verificarla.

6.2.8. Alianzas estratégicas

Nuestras alianzas estratégicas consistiran en técnicos repartidos por diferentes zonas de

la ciudad, cubriendo diferentes localidades y sectores altamente residenciales.

6.2.9. Estructura de costos

Nuestra potencial estructura de costos consistira en el mantenimiento constante de la
pagina web. Ya que este sera el unico canal de distribucion con el que contaremos, sera
necesario dedicar alta parte de nuestros costos a su correcto funcionamiento, para proporcionar
la mejor experiencia y seguridad para el usuario, asi como el pago anual de su dominio y la
mensualidad del servicio de internet para poder contactarnos por medio del chat empresarial
en todo momento. Por Gltimo, la inversién en pauta sera constante, pues una vez el negocio
esté funcionando correctamente, serd importante atraer a nuevos usuarios por medio de redes

sociales, utilizando pauta digital.

6.3. Verbalizacion del modelo de negocio

Somos una empresa que ofrece un servicio de contacto directo con técnicos locales
cercanos para la solucion de problemas domésticos como lo pueden ser la reparacion de un
electrodoméstico o remodelacion de muebles e inmuebles. Lo hacemos a través de una pagina
web en donde se podra contactar y agendar una visita de un técnico especializado cercano a la
ubicacion deseada, y nuestra relacion con ellos es proveer la visibilidad que necesitan para
hacer crecer su negocio. Esto es posible porque contamos con técnicos disponibles las 24 horas

del dia dispuestos a acudir al sitio de la necesidad para asi poder solucionarla en el menor
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tiempo posible. Hacemos esto mejor que nadie porque contamos con todo lo que se necesita:
atencion, disponibilidad y eficacia del servicio. Nuestros aliados permiten que las reparaciones
sean de la mejor calidad, puesto que cuentan con tarjetas profesionales que validan su
conocimiento técnico y asi logramos que los problemas por los que estan pasando los usuarios

sean solucionados de la manera més eficaz y en el menor tiempo posible.

6.4. Matriz DOFA

Figura 15.

Matriz DOFA de CION.

. Aspecto regulatorios y

- Mercado objetivo
legales .
- - Crecimiento de la
» Crecimiento de la —
em
prgsa . ) AMENAZAS OPORTUNIDADES « Factores socioculturales
« Cambios de legislacion K
. « Preferencia de los
« Competidores X
! consumidores
establecidos
« Identificacion de las
X . necesidades de los
«» Recursos financieros .
= Experiencia en el EIEES
DEBILIDADES FORTALEZAS - Singularidad con

mercado
« Tecnologia innovadora
« Recursos fisicos

respecto a al
competencia
« Redes de contacto

Fuente: Elaboracion propia.

Para el andlisis a profundidad de la matriz DOFA, es necesario entender cada uno de
los puntos clave y formular estrategias para potenciar nuestras habilidades o mitigar los
posibles problemas que se puedan presentar. Para las amenazas, es fundamental contar con una
persona especializada en los aspectos legales, pues pueden surgir conflictos en cuanto al

servicio que realizan los técnicos, y es necesario tener una base juridica que nos ayude a
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prevenir posibles problemas; para las oportunidades, al ser un “Océano Azul” , tenemos mucha
oportunidad de mejora en nuestro mercado, alcanzando un publico objetivo mucho mayor al
que tenemos previsto y para el cual es necesario invertir en publicidad online para poder llegar
al maximo de personas posible; en cuanto a las amenazas, es necesario empezar a implementar
tecnologia innovadora que nos permita captar la atencion de los clientes y al mismo tiempo
optimizar tiempos y recursos; por ultimo, para potenciar las fortalezas en necesario estar
constantemente contactando nuevos técnicos que cubran partes de la ciudad a las cuales son

hemos llegado aun.

6.4.1. Anadlisis Interno

El andlisis interno tiene como objetivo identificar y calificar todos y cada uno de los
aspectos que haran posible que este modelo de negocio salga al mercado colombiano. Para
esto, se otorgara una calificacion de 1 a 5, en donde uno es bajo y cinco es alto. Los aspectos

que se tendran en cuenta y calificaran son:

e Evaluacion de recursos y capacidades
o Recursos fisicos: 3.
o Recursos financieros: 2.
o Recursos tecnologicos: 3.
o Recursos humanos: 4.
o Habilidades técnicas: 4.
o Requerimientos del mercado: 4.

o Necesidades de los clientes: 5.

e Analisis de ventajas competitivas



o

o

Tecnologia innovadora: 2.
Redes de contacto: 5.
Relaciones con proveedores: 4.
Experiencia en el mercado: 2.
Capacidad de diferenciacion: 4.

Potencial de ventajas competitivas: 4.

e Evaluacion de propuestas de valor

(@]

o

o Comunicacion y entrega de la propuesta de valor: 4.

Alineacion con la necesidad: 4.

Singularidad con respecto a la competencia: 5.

e Andlisis financiero

o

o

o

Ingresos: 3.

Costos: 2.

Inversiones: 5.
Proyecciones financieras: 4.
Viabilidad: 4.

Rentabilidad: 3

e Analisis de riesgo y mitigacion

©)

©)

Falta de experiencia: 2.

Dependencia de los proveedores: 4.

e Evaluacion de escalabilidad

(@]

Nivel de escalabilidad: 4.

6.4.2. Anadlisis Externo

75

El objetivo del analisis externo es poder comparar nuestro modelo de negocio, esquema

financiero y demas aspectos claves del emprendimiento, con los del sector en el que se
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encuentra nuestro negocio. Esto nos permitira realizar una autoevaluacién en posibles mejoras

que podamos realizar para ser mas competitivos y convertirnos en la mejor opcion.

e Analisis del mercado objetivo:
o ldentificar el mercado objetivo: 5.
o Analizar tendencias del mercado objetivo: 3.
o Tamafio del mercado y su potencial: 4.
e Andlisis de la competencia:
o ldentificar los competidores directos: 4.
o ldentificar los competidores indirectos: 3.
o Analizar los productos y servicios de los competidores: 3.
o Evaluar estrategias de precios, distribucion, promocién y posicionamiento de la
competencia: 4.
e Evaluacion de las oportunidades y amenazas externas:
o ldentificar cambios de legislacion: 3.
o ldentificar avances tecnoldgicos: 4.
o Analizar las oportunidades que pueden surgir: 4.
o Evaluar las amenazas: 3.
e Analisis del entorno econémico:
o Evaluar indicadores macroeconémicos: 4.
o Analizar los aspectos regulatorios y legales: 2.
o Evaluar la viabilidad y crecimiento de la empresa: 2.
e Analisis de factores socioculturales y medioambientales.
o Evaluar factores socioculturales que pueden afectar la demanda: 5.

o Analizar las preferencias de los consumidores en términos de sostenibilidad: 4.
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6.5. Estrategia de Marketing

6.5.1. Definicion de TAM, SAM y SOM

El TAM para CION en Bogota, Colombia, se define como el mercado total disponible
para sus servicios de intermediacion entre técnicos y clientes que buscan soluciones a

problemas domésticos. Para estimar el TAM, se consideran los siguientes factores:

e Poblacidn objetivo: Personas que habitan en Bogota y que requieren servicios
técnicos a domicilio. Segun el DANE (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica): “La poblacion de Bogota para el afio 2023 es de 7.968.095 habitantes.”

(Concejo de Bogota, 2022)

e Penetracion de mercado: De acuerdo con Boletin Trimestral de las TIC del MINTIC
“La Penetracion de internet en Bogotad es del 74%” (Gobierno de Colombia
(MinTic), 2023). Esto quiere decir que aproximadamente 5.896.390 habitantes

tienen acceso a internet en Bogota.

Para el célculo del TAM adaptaremos una penetracion minima de usuarios del 1% en
Bogota. Esto quiere decir que con una poblacién de 5.896.390 habitantes, una penetracion del
mercado del 1% y un precio promedio de COP 10.000, el TAM estimado es de COP
$589.639.000. Es importante que recalcar que se espera cumplir con el TAM en un periodo de

5 afios.

Para estimar el SAM, se consideran los siguientes factores:

e De acuerdo con el diario La Republica “En el estrato 4 habitan 757.923

personas, lo que representa el 9,42% de la poblacion. En los estratos 5 y 6 viven
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365.459 personas, lo que representa el 4,54% de la poblacion” (Editorial La

Republica, 2019)

Es decir que entre el estrato 4 y 6 son alrededor de 1.123.382 personas, multiplicando
este numero por la penetracion del mercado de 1% Yy nuestro precio de agendamiento

obtenemos que nuestro mercado disponible o también conocido SAM es de $ 112.338.200 COP

Para determinar el SOM es necesario dividir los ingresos del afio anterior por el TAM,
debido a que este es un emprendimiento en construccion en este caso no poseemos ingresos

del afio anterior, por lo tanto en su esencial el SOM es 0.

6.5.2. Funnel de ventas y actividades comerciales

e Etapa 1: Conciencia
o Objetivo: Dar a conocer CION al publico objetivo.
= Actividades:
Marketing de inflluencers
Publicidad online (Google Ads, Meta ads)
Relaciones publicas (Colaboracion con medio de comunicacion)
SEOy SEM
e Etapa 2: Consideracion
o Objetivo: Generar interés en CION y sus beneficios.
= Actividades:
Contenido de valor en el blog de CION (Opiniones, guias, comentarios
y calificaciones).
Email marketing.
Landing pages especificas para diferentes servicios.

Descuento en el primer agendamiento.
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e Etapa 3: Conversion
o Objetivo: Convertir a los visitantes en clientes.
= Actividades:
Llamado a la accion claro y visible en la pagina web.
Facilitar el proceso de agendamiento de citas.
Ofrecer diferentes métodos de pago y devolucion de acuerdo al
servicio y sus términos y condiciones.

Brindar un excelente servicio al cliente.

e Etapa 4: Retencion
o Objetivo: Fidelizar a los clientes y convertirlos en promotores de CION.
= Actividades:
Programa de fidelizacidn con descuentos y beneficios especiales.
Solicitar feedback y opiniones de los clientes.
Ofrecer un servicio postventa de calidad.

Implementar un programa de referidos.

6.5.3. Estrategias de Marketing digital y marketing offline

Nuestras estrategias de marketing estaran disefiadas para conectar de manera genuina
con nuestra audiencia y brindarles soluciones que mejoren sus vidas. En el ambito digital, nos
enfocaremos en ser encontrados cuando mas nos necesiten, por lo que optimizaremos nuestro
sitio web para los motores de busqueda (SEO) y utilizaremos la publicidad en buscadores
(SEM) para llegar a aquellos que buscan activamente nuestros servicios. Ademas,
mantendremos una comunicacion constante a traves del correo electronico, compartiendo

informacion relevante y promociones exclusivas. En las redes sociales, nos esforzaremos por
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crear una comunidad donde nuestros seguidores puedan interactuar y encontrar inspiracion, a
través de contenido auténtico y valioso en plataformas como Facebook, Instagram y TikTok, y

brindaremos recursos Utiles y consejos en nuestro blog.

Sin embargo, sabemos que la conexidn con nuestros clientes no se limitard al mundo
digital. Por eso, también nos aseguraremos de estar presentes en el mundo fisico, donde muchas
veces se forjan las relaciones mas significativas. Colocaremos publicidad en los locales fisicos
de nuestros técnicos y en puntos estratégicos de cada barrio, para que nuestra marca esté
siempre presente cuando alguien necesite nuestros servicios. Ademas, nos destacaremos en la
prensa escrita, con anuncios que captaran la atencion y comunicaran nuestro compromiso con
la calidad y la confiabilidad. No nos olvidaremos de las vallas publicitarias, que nos daran
visibilidad en los lugares més transitados de la ciudad. Y, por supuesto, estaremos presentes en
ferias y eventos locales, donde tendremos la oportunidad de interactuar cara a cara con nuestra
comunidad y compartir nuestra pasion por lo que hacemos. Completaremos nuestra estrategia
offline con la distribucién de flyers y folletos, una forma clésica pero efectiva de llegar a

aquellos que alin no nos conocen.

6.5.4. Métricas de alcance y conversion para actividades comerciales, estrategias online
y offline.

Estrategia digital:

Mediremos el impacto de nuestras acciones en linea mediante métricas que reflejaran
la visibilidad y participacion de nuestra audiencia. Observaremos de cerca las impresiones de
nuestros anuncios en Google Ads, Facebook Ads y LinkedIn Ads para comprender cuantas
veces nuestra marca serd vista. Valoraremos el alcance de nuestras publicaciones en redes

sociales y en el blog para entender el tamafio de nuestra comunidad en linea. Analizaremos las
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visitas a nuestro sitio web y paginas de destino para comprender mejor el trafico generado por

nuestras cam paﬁas.

Para evaluar la efectividad de nuestras estrategias de conversién, nos centraremos en
métricas que indicaran la capacidad de nuestras acciones para generar interés y resultados
tangibles. Mediremos el CTR de nuestros anuncios y publicaciones en redes sociales para
evaluar nuestra capacidad para atraer clics. Observaremos de cerca la tasa de conversion de
nuestro sitio web y paginas de destino para entender cuéntos visitantes se convertiran en
clientes. Calcularemos el costo de adquisicion de clientes para comprender la eficiencia de
nuestras estrategias de marketing. Finalmente, evaluaremos el retorno de la inversion de

nuestras campafias digitales para comprender la rentabilidad de nuestras acciones.

Para recopilar y analizar estos datos, confiaremos en herramientas como Google
Analytics, Facebook Insights, SEMrush y Ahrefs, que nos proporcionaran informacion valiosa

sobre el comportamiento del usuario, el rendimiento de las campafas y la competencia en linea.

Estrategia offline:

En el mundo fisico, también nos esforzaremos por medir el impacto de nuestras
acciones y comprender el comportamiento de nuestra audiencia. Monitorizaremos nuestra
participacion en eventos y ferias para entender el interés del publico en nuestras soluciones.
Ademas, realizaremos encuestas a clientes y potenciales clientes para obtener informacion

valiosa sobre sus necesidades y preferencias.

Para medir la efectividad de nuestras acciones fuera de linea, nos enfocaremos en
métricas similares a las digitales. Observaremos de cerca la tasa de conversion en nuestras
tiendas fisicas para entender cuantos visitantes realizaran una compra. Calcularemos el costo

de adquisicion de clientes para comprender la eficiencia de nuestras estrategias de marketing
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fuera de linea. Finalmente, evaluaremos el retorno de la inversion de nuestras campafas offline

para comprender su rentabilidad.
6.6. Estrategia Comercial

6.6.1. Construccion de marca

El mensaje que quiere transmitir CION es de alivio, de cercania y de escucha para los
clientes. Siempre que surja algin inconveniente en el hogar, CION estara presente dentro de
poco tiempo para solucionar aquellos problemas que causan dolor en los consumidores. Por
esto, hemos optado por tener un Imagotipo, es decir: “La conjuncion perfecta entre imagen y
logo. Es la representacién grafica de una marca a través de una o varias palabras junto a un

icono.” (Aritmetics, 2022).
Figura 16.

Visualizacion del Imagotipo representativo de CION.

ION
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 8, el imagotipo de CION se elaboré con fines
minimalistas y vectoriales. EIl concepto detras de su construccion proviene de la representacion
de una estructura tridimensional de un edificio, la cual se encuentra separada por una
contrafigura en la esquina inferior derecha. Esta separacién hace alusion a la reparacion que

necesita para volver a estar unida.
Figura 17.

Responsiveness del imagotipo.

CION
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Fuente: Elaboracidn propia.

Asi mismo, el hecho de trabajar con un imagotipo distintivo facilita la posibilidad
utilizarlo junto, asi como por separado (Isotipo y logotipo). Como se puede observar en la
figura 9, el simbolo vectorial se puede usar por si solo y no perderia la potencia y simbolismo
caracteristico de CION. Esto se alinea perfectamente con la personalidad que se quiere mostrar
a los clientes; en donde lo méas importante, serd comunicarles a los usuarios que Somos capaces
de adaptarnos ante cualquier situacion, por medio de un lenguaje de marca que evoque cercania,
hablaremos de manera directa para brindar las soluciones que nadie més en el mercado puede
ofrecer.

Figura 18.

Geometrizacion del imagotipo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, otro aspecto importante de la comunicacion de marca frente a los clientes
es la paleta de colores. Como se puede observar en la figura 11, la paleta de colores de CION
contara con 4 colores distintivos, entre los que se encuentran dos colores principales (Verde
Cion y Purpura Estructural), un color secundario (Coral Contacto) y un color acento (Azul

Solucidn). Estos 4 colores se utilizaran en las siguientes proporciones:

e Verde Cidn: 35%

e Pdrpura Estructural: 35%

e Coral Contacto: 20%

e Azul Solucion: 10%

Esto permitird que las diferentes composiciones y diagramaciones para redes sociales y

camparias publicitarias mantengan siempre la misma relacion y destaquen los dos colores

principales de CION.

Figura 19.

Paleta de colores de CION.

#E4FDEI1 #430558

POrpura Estructural
Color Principal

#DB6C79 #587792

Verde Cién Coral Contacto Azul Solucién

Color Principal Color Secundario Color Acento
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Fuente: Elaboracién propia.

6.6.2. Plany presupuesto de lanzamiento

Como parte de la estrategia comercial de CION, el lanzamiento oficial sera el 1 de mayo
de 2024 con una presentacion en redes sociales, mas especificamente, en Instagram. El
lanzamiento contara con diferentes tipos de post, tanto cortos con “call to action” que inciten a
los posibles clientes a visitar nuestras redes, asi como carruseles de post que contengan
informacion adicional sobre el emprendimiento y el funcionamiento del mismo. Esta
plataforma sera una parte fundamental para los servicios que se presten en CION, pues ser4 la
primera toma de contacto que tendremos directamente con el consumidor, asi como un primer
acercamiento por medio de los mensajes directos que ofrece la plataforma. En este perfil de
Instagram también contaremos con un link especial para los técnicos que quieran inscribirse a
nuestra base de datos de una manera organica, este link lo redireccionard a una encuesta de
Google la cual deberan llenar, y nosotros posteriormente la exportaremos como un archivo de
Excel; el cual nos permitird organizar, filtrar y eliminar datos no deseados, para asi tener una

base de datos mas limpia y funcional.

Por otro lado, haremos pautas en Instagram por medio de diferentes posts, los cuales
permitiran medir el alcance que podemos generar en redes sociales. Tenemos destinado un
presupuesto inicial de $ 40.000 COP para estas pautas. EI primer post, que servird como una

prueba piloto de nuestra pauta en redes, contara con las siguientes caracteristicas para su pauta:
e Objetivo publicitario: Alcance de nuevos usuarios.

e Publico objetivo del anuncio: 25 — 35 afios, residentes en Bogota. (Sin excluir zonas).
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e Palabras clave: Home repair, Mantenimiento, Vivienda, Agua, Reforma

(Construccién), Remodelaciones, Bafios.

e Duracién del anuncio: 5 dias.

e Presupuesto para el anuncio: $ 40.000 COP divididos equitativamente en 5 dias, es

decir, $ 8.000 COP.
Esta segmentacion nos permitio tener un alcance estimado de 4.400 — 12.000 personas.
Figura 20.

Post de Instagram con el cual realizamos la prueba piloto de pauta en redes sociales.

¢SOLUCION
RAPIDA?

Nota. Optamos por una publicacion que generara intriga a las personas que los vieran, por lo
que incluimos un body copy corto y llamativo. Asi mismo, acompafiamos el post con el
siguiente copy: “ijBasta de inundaciones! En CION, encontramos al plomero perfecto para
resolver tus problemas de fontaneria. jContactanos hoy!” De igual forma, acompafiamos el post
con 3 hashtags genéricos que pudieran ayudar a promocionar el post de manera organica, estos

fueron: “#fontaneria, #servicios y #soluciones”. Fuente: Elaboracion propia.
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6.6.2.1. Resultados de la pauta en redes sociales.

Al culminar los 5 dias de pauta, obtuvimos los siguientes resultados:

e Impresiones: 2.385 impresiones.

e Alcance: 1.923 cuentas.

e Interacciones con el contenido: 4 cuentas.

e Actividad del perfil: 8 cuentas.

e Conversaciones iniciadas: 1 conversacion.

e Numero de “me gusta”: 4 me gusta.

e Veces que se guardd la publicacion: 1 vez.

e Visitas al perfil generadas por el anuncio: 6 visitas.

e Publico del anuncio: 29.4% Mujeres y 70,6% Hombres.

e Rango de edad: 25 - 34 afios (90,6%) y 35 — 44 afios (9,2%).

Después de haber realizado esta prueba piloto, podemos concluir que para poder generar
mas interaccion en redes sociales debemos de tener una cuenta activa en redes, que
constantemente esté realizando publicaciones que pueda atraer a posibles clientes. Logramos
generar interés, sin embargo, es necesario contar con una base de seguidores que permita

generar confianza en la cuenta y asi atraer mas clientes.

6.7. Estrategia legal

6.7.1. Riesgos juridicos y tributarios
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6.7.1.1. Propiedad Intelectual

Para el registro del nombre de “CION” se realiz6 una buisqueda tanto en la pagina del
Registro Unico Empresarial y Social (RUES) y en la Ventanilla Unica Empresarial (VUE) para
asegurarnos de su viabilidad frente a la cdmara de comercio y posibles problemas de
homonimia. Los resultados obtenidos muestras que hay disponibilidad en cuanto a homonimia
y la sociedad “CION S.A.S” esta disponible para registro frente a la cimara de comercio de

Bogota.
Figura 21.

Validacion de la disponibilidad del nombre CION S.A.S en VUE para su registro en la camara

de comercio de Bogota.

Nombre de la Empresa: *

CION S.A.S

REALIZAR CONSULTA

r'Y 'y Ty 'y Ty

Razdn Social Camara 4% Tipo Sociedad & Tipo Org. Juridica 4 Estado #

No data available in table

Fuente: Gobierno de Colombia (VUE)

Violacion de derechos de autor: CION debera verificar que el software que desarrolla

no infringe derechos de autor de terceros.

Seguridad comercial: CION deberd implementar medidas para proteger sus secretos

comerciales, como acuerdos de confidencialidad y politicas de seguridad informatica.
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Competencia desleal: CION debera evitar practicas de competencia desleal, como la

publicidad engafiosa o el uso de informacidn confidencial de sus competidores.

6.7.1.2. Contratos y acuerdos

Cumplimiento de contratos: CION debera asegurarse de que todos sus contratos sean
validos y exigibles.
Negociacion desfavorable: CION debera tener cuidado al negociar contratos para

asegurarse de obtener términos justos y razonables.

Falta de formalidades: CION deberda cumplir con todas las formalidades legales

requeridas para la validez de sus contratos.

6.7.1.3.Responsabilidad civil y penal

Dafios a terceros: CION puede ser responsable por dafios a terceros causados por sus

productos, servicios o empleados.

Actos delictivos: CION puede ser responsable por actos delictivos cometidos por sus

empleados en el ejercicio de sus funciones.

Falta de medidas de seguridad: CION debera implementar medidas de seguridad para

evitar accidentes y dafios a terceros.

6.7.1.4. Impuestos y tributos
Incumplimiento de obligaciones fiscales: CION deberd cumplir con todas sus

obligaciones fiscales, como el pago de impuestos y la presentacion de declaraciones.

Evasion fiscal: CION deberé evitar la evasion fiscal, ya que puede ser sancionada con

multas e incluso con prision.
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Planificacion fiscal inadecuada: CION debera buscar asesoria profesional para realizar

una planificacion fiscal adecuada.

6.7.2. Planeacion legal

6.7.2.1.Registro de marca:

En Curso. Después de validar la disponibilidad del nombre “CION S.A.S” como se vio
en el apartado “6.7.1.1. Propiedad intelectual”, optamos por la opcion de constituirnos como
una Sociedad por Acciones Simplificadas (S.A.S). Este tipo de sociedad trae beneficios y limita
las responsabilidades de los socios, asi como también permite permanecer dentro del Régimen
Simple de Tributacion (RST), el cual “simplifica el célculo y pago de impuestos” (Servicio

Legal, 2023).

De acuerdo con nuestras proyecciones de flujo de caja realizadas en el apartado “6.8
Validacion Financiera”, estariamos constituyendo legalmente a CION frente a la camara de
comercio alrededor del segundo afio de operaciones, esto teniendo en cuenta que nuestras
ventas y escalabilidad del proyecto va a tener un ritmo poco acelerado. Sin embargo, se buscara
registrar la marca lo mas antes posible, ya que estd no tiene un costo muy elevado (alrededor

de $170.000 pesos colombianos).

6.7.2.2. Redaccion de estatutos sociales:
En curso. Se ha contado con la asesoria de un abogado para la redaccion de los estatutos
sociales de CION. Estos estatutos definen la estructura legal de la empresa, asi como los

derechos y obligaciones de sus socios.
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6.7.2.3. Obtencion de permisos y licencias:
Sin iniciar. Se esta trabajando en la identificacion de los permisos y licencias necesarios
para que CION opere legalmente. Posteriormente, se solicitardn estos permisos y licencias ante

las autoridades competentes.

6.7.2.4. Implementacion de politicas internas:
Sin iniciar. Se esta trabajando en la redaccion de politicas internas sobre temas como el
uso de internet, la confidencialidad y la seguridad informatica. Estas politicas regularan el

funcionamiento interno de CION y protegeran sus intereses.

6.7.2.5. Contratacion de empleados:

Sin iniciar. Nuestro modelo de negocio hace parte de la denominada “Economia
colaborativa”, es decir: “Los usuarios que aprovechan las nuevas tecnologias para prestar,
comprar, vender, compartir o alquilar bienes y servicios.” (Valencia Orozco et al., 2024). Al
ser un modelo de negocio que permite el agendamiento de servicios por medio de una red de
contactos, los técnicos que quieran formar parte de nuestra red no seran contratados sino que
tendran que aceptar nuestros términos y condiciones, las cuales estan en desarrollo y contaran
con aspectos legales como riesgos laborales, los cuales estaran bien delimitados al tiempo que
dure el servicio. CION se limitara a ser el intermediario entre el cliente y el técnico, y se

abstendra de participar en las actividades relacionadas con la realizacion del servicio.

6.8. Validacién Financiera

Para este capitulo, es importante recalcar que nuestro modelo de negocio es un
“servicio”, es decir: “La accion o conjunto de actividades que satisfacen una determinada
necesidad, Los clientes compran recibiendo un producto inmaterial y personalizado” (Galéan,

2016). Nuestro modelo también se puede ajustar al término de “Sistema Servicio-Producto”,
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que a diferencia de un servicio tradicional, en este caso se entrega un producto como tal, como
lo puede ser una pelicula, cancion o cualquier otro tipo de producto material o inmaterial. Asi
mismo, uno de los pros de este modelo de “servicio-producto” es: “Su objetivo es generar
menos impacto ambiental que los modelos de negocio tradicional” (Garcia Lechuga et al.,
2023). Sin embargo, para considerarnos en este término, es necesario tener una red estructurada
de servicios y productos materiales y/o inmateriales, tecnologia innovadora y una red de
clientes que presente las necesidades estudiadas, por lo que por el momento y al ser un

emprendimiento emergente, nos acogeremos solo al término de ‘“‘servicio” previamente

definido.

Siguiendo con este razonamiento, y para ser considerados como un servicio, es

importante definir 4 puntos importantes los cuales son:

e Garantia: Los servicios de mantenimiento tecnolégico o reparacién de
electrodomésticos tendrdn una garantia de 1 mes desde la finalizacion del trabajo
realizado. Esto permitird que los usuarios utilicen con normalidad sus dispositivos
durante un periodo que les permita validar su funcionalidad cotidiana sin ningun
problema. Para acceder a la garantia, durante este periodo de tiempo deben demostrar
que el fallo presentado nuevamente esta relacionado con la reparacion que el técnico
realiz6; de ser asi, se asignaran las visitas que sean necesarias hasta que el

electrodoméstico quede reparado completamente sin ningin cargo adicional.

Para trabajos mas complejos, como la reestructuracion de una pared, gotera o servicios
relacionados con la estructura del hogar, la garantia correra por parte de lo que el técnico
considere necesario. Esta sera notificada directamente a los encargados de CION,

quienes aprobaran o rechazaran el tiempo asignado.
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e Personalizacion: Todos los servicios realizados seran personalizados, pues los usuarios
tendran problemas diferentes que necesitan de un técnico con los conocimientos
especificos para poder solucionar estos acontecimientos. Asi mismo, la comunicacion
con el cliente seréa directa, por lo que las preguntas de validacién y satisfaccion estaran

directamente relacionadas con el servicio y técnico especifico.

e Tecnologia: Al ser un emprendimiento emergente, con un musculo financiero poco
elevado, nuestra tecnologia sera reflejada por el momento en un chat empresarial con
respuestas automatizadas. Con base en las proyecciones financieras presentadas durante
este capitulo, podremos determinar en que momento invertir en tecnologia necesaria

para el buen funcionamiento de CION.

e Duracion del servicio: Cada servicio tendra un minimo de duracion de media hora (30
minutos) y un méximo de 2 horas. Esto con el fin de optimizar el tiempo de los técnicos
y que sean capaces de realizar varias visitas en el dia. En caso de ser necesario mas
tiempo para la reparacion, el cliente debera agendar una segunda visita o en caso de que
el técnico disponga de mas tiempo y no tenga otra visita programada, podra negociar

directamente con el técnico para poder ampliar el tiempo del servicio.

Al operar como un servicio de intermediacion, CION se beneficia de un modelo de
negocio que minimiza los costos variables en esta etapa inicial. Al no estar directamente
involucrado en la produccion o prestacion de los servicios técnicos, CION actualmente esta
exenta costos variables como la compra de materiales, la contratacion de personal técnico y los
gastos relacionados con la ejecucion de los trabajos. En cambio, CION se centra en la
optimizacion de sus procesos de emparejamiento entre clientes y trabajadores, utilizando
tecnologia y plataformas digitales para facilitar esta conexion de manera eficiente y efectiva.

Los gastos principales en esta fase temprana suelen ser los relacionados con la infraestructura
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tecnoldgica, como el desarrollo y mantenimiento del sitio web y la futura aplicacion mavil, asi
como los costos asociados con el marketing y la adquisicion de clientes potenciales. Sin
embargo, a medida que la empresa crezca y se establezca en el mercado, es posible que surjan
costos variables adicionales, como la expansién de la infraestructura tecnolégica, el aumento
de los gastos de marketing para alcanzar una audiencia mas amplia y los costos operativos

derivados de la gestion de un volumen mayor de transacciones.

6.8.1. Margen de contribucion

El margen de contribucion es la diferencia que hay entre el precio de venta y los costos
variables, y considerando que como somos un servicio el cual no cuenta con costos variables
para su funcionamiento en etapas iniciales de su desarrollo, se asume que todo el precio de

venta va dirigido a los ingresos netos recibidos. Por lo que:

Precio de venta unitario — Costos variables

Precio de venta unitario

En el caso de CION, la ecuacion se veria reflejada de la siguiente manera:

_$10,000 COP -0
" $10,000 COP

Por lo tanto, en porcentaje, nuestro margen de contribucion seria del 100%.

6.8.2. Punto de equilibrio en unidades y dinero

Para poder encontrar el punto de equilibrio, es importante definir el precio del
agendamiento del servicio, asi como que de los costos fijos que buscaremos cubrir. En primer
lugar, tenemos que el precio para el agendamiento de los servicios sera de $ 10.000 COP. Este
precio surgio, luego de realizar las primeras validaciones comerciales, en las cuales se pudo
encontrar que cobrar un porcentaje del trabajo realizado por el técnico no era una buena opcion,

pues este dinero se recibiria hasta finalizar el trabajo y estariamos “quitandole” parte de su
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trabajo. Por esta misma razon, decidimos realizar una serie de encuestas en las cuales
preguntdbamos al mercado objetivo cual seria un precio que estarian dispuesto a pagar por
agendar un servicio de reparaciones al hogar, las respuestas rondaban en torno a los $7.000
COP hasta los $15.000 COP. El resultado fue un precio de $10.000 COP, pues no era
considerado un precio elevado para realizar un agendamiento, y asi mismo generaba confianza

de que el técnico que visitara su hogar iba a ser uno de calidad alta.

Por otro lado, tenemos que los costos fijos para poder empezar las operaciones seran de

$300.000 COP. Estos costos estan divididos de la siguiente manera:

e $200.000 COP fueron destinados a la elaboracion de pagina web, que permitira tener
un primer acercamiento con los clientes. En esta pégina sera posible, gracias a la
geolocalizacion, contactar con los técnicos mas cercanos a la ubicacién de destino. Por
el momento no contara con pasarela de pagos, pues el dinero de cada agendamiento
sera recibido por medio de transferencia bancaria, PSE, y aplicaciones como Nequi y

Daviplata.

e $100.000 COP serén destinados al pago mensual de la factura de internet mavil. Este
serd fundamental para agendar servicios recibidos por medio del chat de Whatsapp, asi
como para mantere una comunicacion contante con los clientes y validar la efectividad

del servicio realizado.

Tabla 3.

Punto de equilibrio en NUmero de servicios y en Pesos.

Servicios Precio Costos Utilidades
1 S 10.000 | S 300.000 |-S 290.000
2 S 20.000 | S 300.000 |-S 280.000
3 S 30.000 | $ 300.000 |-S 270.000
4 S 40.000 | $ 300.000 |-S 260.000
5 S 50.000 | $ 300.000 |-S 250.000




6 S 60.000 | $ 300.000 |-S 240.000
7 S 70.000 | S 300.000 |-S 230.000
8 S 80.000 | $ 300.000 [-$ 220.000
9 S 90.000 | $ 300.000 |-S 210.000
10 S 100.000 | S 300.000 |-S 200.000
11 S 110.000 | S 300.000 [-$ 190.000
12 S 120.000 | S 300.000 |-S 180.000
13 S 130.000 | S 300.000 [-$ 170.000
14 S 140.000 | S 300.000 |-S 160.000
15 S 150.000 | S 300.000 |-S 150.000
16 S 160.000 | S 300.000 |-S 140.000
17 S 170.000 | S 300.000 |-S 130.000
18 S 180.000 | S 300.000 |-S 120.000
19 S 190.000 | S 300.000 [-$ 110.000
20 S 200.000 | S 300.000 |-S 100.000
21 S 210.000 | S 300.000 |-$ 90.000
22 S 220.000 | S 300.000 |-$ 80.000
23 S 230.000 | S 300.000 |-$ 70.000
24 S 240.000 | S 300.000 |-$ 60.000
25 S 250.000 | S 300.000 |-$ 50.000
26 S 260.000 | S 300.000 |-$ 40.000
27 S 270.000 | S 300.000 |-$ 30.000
28 S 280.000 | S 300.000 |-$ 20.000
29 S 290.000 | S 300.000 |-$ 10.000
30 S 300.000 | S 300.000 | S -

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 22.

Graéfica del punto de equilibrio en Unidades y en Pesos.
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Punto de equilibrio
$ 150.000
$ 100.000
$50.000
S_
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27729 31 33 35 37 39
-$ 50.000
-$ 100.000

Utilidades

-$150.000

Pesos Colombianos

-$200.000
-$250.000
-$300.000

-$350.000 - —
Numero de servicios

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar tanto en la “Figura 14 como en la “Tabla 3”, necesitaremos
realizar alrededor de 30 servicios, que nos permitiran cubrir los costos de la pagina web y del

pago mensual de la tarifa de internet.

Al realizar estos 30 servicios, nos encontrariamos en un punto en donde las utilidades
son 0, por lo que en este momento comenzariamos a tener las ganancias suficientes para poder
financiar lo que seria una posible inversion en una aplicacion, mantenimiento de la pagina web

y pauta en redes sociales.

6.8.3. Flujo de caja semestral a dos afios

Para este apartado, las proyecciones se estimaron en periodos de 6 meses, es decir,

semestres; esto con el fin de tener una proyeccion mas coherente frente al crecimiento esperado,
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pues en periodos mas extensos, como pueden ser de 1 afio entero, seria complejo abordar todos

los aspectos necesarios.

Asi mismo, realizamos 2 proyecciones basdndonos en 2 posibles escenarios. El primer
escenario, consiste en proyecciones realistas, en donde el flujo de gente que atraemos y
servicios que realizamos crece de una manera organica de periodo a periodo. La segunda
proyeccion, la realizamos utilizando como base un escenario en el cual crecemos de una manera

“exponencial”, en donde el volumen de servicios es mayor al que esperamos inicialmente.

6.8.3.1. Escenario 1 (Realista)

Tabla 4.

Proyeccion “realista” del nimero de servicios realizados en un periodo de 2 afios, distribuidos

en semestres.

Ndmero de
Mes servicios Ingreso Variacion Porcentual por semestre
1 3 $ 30.000
2 3 $ 30.000
$  60.000
1 4 $ 40.000
2 5 $ 50.000
3 6 $ 60.000
4 7 $ 70.000
5 8 $ 80.000
6 9 $ 90.000
$ 390.000 650%
7 10 $  100.000
8 11 $  110.000
9 12 $  120.000
10 13 $  130.000
11 14 $  140.000
12 15 $  150.000
$ 750.000 192%
13 17 $ 170.000
14 19 $  190.000
15 21 $ 210.000
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16 23 $  230.000
17 25 $  250.000
18 27 $  270.000
$ 1.320.000 176%
19 30 $  300.000
20 33 $  330.000
21 36 $  360.000
22 39 $  390.000
23 42 $  420.000
24 45 $  450.000
$ 2.250.000 170%
TOTAL 2 ANOS 477 | $ 4.770.000

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar en la Tabla 4, nuestra proyeccion fue planteada en funcion a
los servicios realizados en los dos meses transcurridos (los cuales eran de 3 por mes), generando
unos ingresos de $ 60.000 COP. Esta proyeccion fue estimada con base a las estrategias
comerciales y de marketing las cuales queremos impactar por medio de nuestro funnel de
ventas. Nuestras proyecciones se basan en el hecho de que cada mes desde del lanzamiento de
las redes sociales de CION, el objetivo serd incrementar 1 servicio por mes, hasta cumplir el
semestre completo. A partir del primer mes del siguiente semestre, el objetivo subird a 2
Servicios nuevos por mes, y asi progresivamente incrementando el nimero de servicios de
forma gradual. Esto nos indicaria que al finalizar los 2 afios, tendriamos un total de 477

servicios realizados.
Tabla 5.
Flujo de caja semestral proyectado a 2 afios. (Realista)

1 2 3 4

MES
Semestre Semestre Semestre Semestre

$ -$ -$ $

Saldo Inicial en Caja

60.000,00 265.000,00 315.000,00 130.000,00



Ingresos

Ingreso por servicio

$

390.000,00

S
390.000,00

$
750.000,00

$
750.000,00

$
1.320.000,00

$
1.320.000,00
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$
2.250.000,00

s
2.250.000,00

Cobranzas

Aporte de Socios

Otros Ingresos

S S S S
Egresos 715.000,00  800.000,00  875.000,00  970.000,00
Internet > > > >
600.000,00 600.000,00 600.000,00 600.000,00
Mantenimiento de la pagina > > > >
- 200.000,00 200.000,00 200.000,00
- S S S S
Publicidad 40.000,00 : : :
" S S S
Constitucion de la empresa : : 170.000,00
. - S S S S
Renovacion Dominio Web 75.000,00 : 75.000,00 :

Flujo de Caja Mensual

Flujo de Caja Acumulado

Fuente: Elaboracion propia.

-$
325.000,00
-$
265.000,00

6.8.3.2. Escenario 2 (Acelerado)

Tabla 6.

50.000,00
-$
315.000,00

$
445.000,00

$
130.000,00

1.280.000,00

$
1.410.000,00

Proyeccion “Acelerada” del numero de servicios realizados en un periodo de 2 arios,

distribuidos en semestres.

Nimero de
Mes servicios Ingreso Variacion Porcentual x semestre

3% 30.000
3% 30.000

$ 60.000
419 40.000
5% 50.000
6| % 60.000
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4 7/$  70.000
5 8/ $  80.000
6 9/$  90.000
$ 390.000 650%
7 19| $  190.000
8 290 $  290.000
9 39|$  390.000
10 49| $  490.000
11 59($  590.000
12 69| $  690.000
$ 2.640.000 677%
13 89 $  890.000
14 109| $ 1.090.000
15 129 $ 1.290.000
16 149| $ 1.490.000
17 169| $ 1.690.000
18 189| $ 1.890.000
$ 8.340.000 316%
19 219($ 2.190.000
20 249 $ 2.490.000
21 279 $ 2.790.000
22 309|$ 3.090.000
23 339 $ 3.390.000
24 369 $ 3.690.000
$ 17.640.000 212%
TOTAL 2
ANOS 2907 | $ 29.070.000

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar en la Tabla 6, nuestra proyeccion fue planteada en funcién a
los servicios realizados en los dos meses transcurridos (los cuales eran de 3 por mes), generando
unos ingresos de $ 60.000 COP. Esta proyeccion fue estimada utilizando como base una
dedicacion total al emprendimiento, potenciando las estrategias de marketing para poder
obtener un flujo de usuario més alto, considerando que a partir del tercer semestre, nuestros
servicios crecerian en 10 servicios por mes, un total de 60 servicios nuevo cada semestre, lo

que llevaria a realizar un total de 2907 servicios al finalizar los 2 afios.



Tabla 7.

Flujo de caja semestral, proyectado a 2 afos. (Optimista)

MES

Saldo Inicial en Caja

Ingresos
Ingreso por servicio

1
Semestre

60.000,00

390.000,00
390.000,00

W

-$

W

2

Semestre

265.000,00

2.640.000,00
2.640.000,00

3
Semestre

1.105.000,00

8.340.000,00
8.340.000,00

W
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4
Semestre

3.770.000,00

17.640.000,00
17.640.000,00

Cobranzas

Aporte de Socios

Otros Ingresos

Egresos $ 715.000,00 1.270.000,00 S 5.675.000,00 12.350.000,00
Internet | $ 600.000,00 | S 600.000,00 | $ 600.000,00 | $ 600.000,00
Mantenimiento de la pagina | $ - | S 200.000,00 | $ 200.000,00 |S 200.000,00
Renovaciéon Dominio Web | §  75.000,00 S 75.000,00
Salario (Medio tiempo) | S - S - | S 3.600.000,00 | S 3.600.000,00
Equipo de comunicacion | S - S - |'S 800.000,00 | S -
Publicidad | $ 40.000,00 | $ 300.000,00 | S 400.000,00 |$ 450.000,00
Constitucién de la empresa | S - |$ 170.000,00
Aplicacion Movil | $ - S - |S - | S 7.500.000,00

Flujo de Caja Mensual

-$ 325.000,00

1.370.000,00

2.665.000,00

5.290.000,00

Flujo de Caja Acumulado

Fuente: Elaboracion propia.

-$ 265.000,00

1.105.000,00

3.770.000,00

9.060.000,00

A diferencia del flujo de caja realista presentado en la Tabla 5, este flujo de caja

semestral permite evidenciar mas egresos debido a los altos ingresos recibidos como

consecuencia de la alta demanda de CION en el mercado bogotano. A partir del primer afio,

seria necesario contratar a una persona que nos ayude a contestar los mensajes que recibamos

por redes sociales, y que se encargue de generar la comunicacion entre el técnico y el cliente.

Esta persona seria contratada por medio tiempo (4 horas). Asi mismo, esta persona que

contratemos necesitard de un celular o un equipo de comunicacién diferente al suyo personal,
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que utilice especificamente para contestar los mensajes recibidos. Por Gltimo, este alto flujo de
ingresos nos permitiria que alrededor de la mitad del 4 semestre podamos invertir en una
aplicacion mavil en ptimas condiciones, para que los clientes puedan agendar los servicios de
una manera mas autonoma. El hecho de implementar una aplicacion aumentaria mas el fujo de
clientes, por lo que la presencia de la persona contratada para atencion al cliente seguiria siendo

fundamental para nuestras operaciones.

Después de analizar los dos caminos, consideramos que es Optimo guiar nuestras
proyecciones financieras con base en el segundo camino, al cual denominamos “acelerado”
puesto que nuestro presupuesto para pauta sera lo suficientemente elevado como para tener un
crecimiento de la magnitud de esa magnitud, en un tiempo de 2 afios, el cual consideramos
aceptable. Asi mismo, los egresos se cubriran con el patrimonio y aporte de los socios al
momento de iniciar operaciones, lo que nos permitira tener unas bases financieras que cubran
el primer afio de operacién para asi poder generar los servicios que necesita el emprendimiento

para que sea autosostenible.

El escenario ideal consistiria en generar un numero de servicios promedio entre los dos
caminos, lo que permita tener una escalabilidad con un ritmo acelerado pero lo suficientemente

controlable como para poder invertir en tecnologia y crecimiento del emprendimiento.

6.8.4. Informes Financieros

6.8.4.1. Balance General (Realista)

Para este camino, nos dimos cuenta de que si queriamos elevar el crecimiento de la
empresa necesitariamos de un apalancamiento o de un préstamo bancario que fuera lo
suficientemente asequible como para poder pagarlo en un periodo de tiempo en el que las

ganancias de la empresa sean las necesarias para poder cubrirlo. Asumiendo entonces, un
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préstamo bancario de $10.000.000 de pesos a un periodo de 1 afio, y con una tasa de interés

que rondaria el 21% E.A., tendriamos el siguiente resultado:

Tabla 8.

Tabla de amortizacion a 1 afo del préstamo bancario.

t Crédito Cuota Intereses Abono K Saldo

1 $ 10.000.000,00 $931.137,74| $ 175.000,00 $756.137,74| S 9.243.862,26
2 S 9.243.862,26 $931.137,74| S 161.767,59 $769.370,15| S 8.474.492,11
3 S 8.474.492,11 $931.137,74| S 148.303,61 $782.834,13| $ 7.691.657,99
4 S 7.691.657,99 $931.137,74| $ 134.604,01 $796.533,72| S 6.895.124,27
5 S 6.895.124,27 $931.137,74| S 120.664,67 $810.473,06| S 6.084.651,20
6 S 6.084.651,20 $931.137,74| S 106.481,40 $824.656,34| S 5.259.994,86
7 S 5.259.994,86 $931.137,74| S 92.049,91 | $839.087,83| $ 4.420.907,03
8 S 4.420.907,03 $931.137,74| S 77.365,87 | $853.771,86| S 3.567.135,17
9 S 3.567.135,17 $931.137,74| S 62.424,87 | $868.712,87| S 2.698.422,30
10 S 2.698.422,30 $931.137,74| S 47.222,39 | $883.915,35| $ 1.814.506,95
11 S 1.814.506,95 $931.137,74| S 31.753,87 | $899.383,87| S 915.123,08
12 S 915.123,08 | $931.137,74| $ 16.014,65 | $915.123,08| S 0,00

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados de la tabla 8 nuestra cuota mensual seria de aproximadamente 930

mil pesos colombianos, una cuota bastante elevada considerando que hasta ahora estariamos

dandonos a conocer al mercado, por lo que nuestro flujo de servicios no seria tan elevado. En

adicion a esto, si sumamos los intereses y las cuotas, estariamos pagando alrededor de

$12.400.000 por un préstamo que inicialmente fue de 10 millones de pesos.

Tabla 9.

Balance general del escenario 1.

Balance General Ano 0 Ano 1 Ano 2
Activos intangibles y valor llave S - S 5.000.000,0 5.000.000,0
Otros activos intangibles S - S 365.000,0 321.000,0
Activos no corrientes S - S 5.365.000,0 5.321.000,0
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Caja S 60.000,0 -S 580.000,0 1.540.000,0
Otros Activos Corrientes S - S - -
Activos Corrientes S 60.000,00 -S 580.000,0 1.540.000,0
Activos Totales S 60.000,00 S 4.785.000,0 6.861.000,0
Pasivos no corrientes S - S - -
Créditos y préstamos S - S 5.000.000,0 5.430.000,0
corrientes
Pasivos Corrientes S - S 5.000.000,00 5.430.000,00
Pasivos Totales S - S 5.000.000,00 5.430.000,00
Patrimonio neto S 60.000,00 -S 215.000,00 1.431.000,00
Capital Suscrito S 60.000,00 S -
Resultados acumulados S - -S 215.000,0 1.431.000,0
Total de patrimonio S 60.000,00 -S 215.000,00 1.431.000,00
Total de patrimonio y pasivos S 60.000,00| S 4.785.000,00 6.861.000,00

Fuente: Elaboracion propia.

De igual forma, el préstamo bancario ser veria reflejado tanto en el primer afio, como

en el segundo, pues lo ideal seria pedirlo en el segundo semestre del primer afio. Dentro de los
activos no corrientes estarian los activos intangibles como lo son la pagina web y la aplicacion
movil.

6.4.8.2. Balance General (Acelerado)

Para este segundo camino, al tener un flujo de servicios mas alto desde los primeros
meses de operacion podemos mantener el funcionamiento del emprendimiento sin necesidad
de recurrir a préstamos bancarios. Asi mismo, como se establecié previamente, este
emprendimiento se desarrollara al mismo tiempo que realizamos nuestras vidas laborales con
normalidad, por lo que parte de nuestro capital personal serd invertido para el mejoramiento de
este. Esto se ve reflejado en las cuentas por pagar a socios, pues se tomara como un préstamo
sin intereses a la empresa, beneficiando la estabilidad y generando rentabilidad; en caso de

optar por un préstamo bancario, estariamos sujetos a tasas efectivas anuales bastante elevadas.
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Balance General Ano 0 Ano 1 Ano 2

Propiedad, planta y equipo S -1 S - -
Activos intangibles y valor llave S -1s 5.000.000,0 -

Otros activos intangibles S - S

31.500,0
Activos no corrientes S -| s 5.031.500,0 -
Caja S 60.000,0] S 840.000,0 S
12.830.000,0
Otros Activos Corrientes S -1 s - -
Activos Corrientes $60.000,00( s 840.000,0 12.830.000,0
Activos Totales $60.000,00( S 5.871.500,0 12.830.000,0
Pasivos no corrientes S -l s - -
Cuentas por pagar a socios S -1s 5.000.000,0 7.221.500,0
Pasivos Corrientes S -| § 5.000.000,00 7.221.500,00
Pasivos Totales S -| S 5.000.000,00 7.221.500,00
Patrimonio neto S 60.000,00| S 871.500,00 S
5.608.500,00

Capital Suscrito S 60.000,00( $ -
Prima de emision S -1 S - -
Resultados acumulados S -1s 871.500,0 5.608.500,0
Total de patrimonio $60.000,00| S 871.500,00| S 5.608.500,00
Total de patrimonio y pasivos $60.000,00| S 5.871.500,00| S 12.830.000,00

Fuente: Elaboracién propia.

6.8.4.3. Estado de resultados (Realista)

Para los estados de resultados que se presentaran a continuacion (Tanto del camino 1,

como del camino 2), es importante tener en cuenta que se tomaron en cuenta los impuestos a

la renta de un 30% sobre la ganancia operativa, puesto que este el promedio de impuesto que

se vienen manejando desde hace unos afios en Colombia. Para este tipo de emprendimientos,

los afios en los que inician operaciones suelen tener muy pocos costos y gastos, en nuestro caso
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nuestro afio 0 contara solo con los ingresos obtenidos hasta ese momento, y a partir de entonces

proyectar los estados teniendo en cuenta las proyecciones de ventas presentadas previamente.

Tabla 11.

Estado de resultados proyectado a dos afios con base en el Camino 1 del flujo de caja

semestral.
Estado de Resultados Ao 0 Ao 1 Ao 2

Total Ingreso Operativo S 60.000,00 S 1.140.000,00 S 3.570.000,00
Ingresos netos por ventas $ 60.000,00 S - $ 3.570.000,00
Costo de mercancias vendidas S - S - S -
Utilidad bruta S 60.000,00 $ 1.140.000,00 $ 3.570.000,00
Gastos de venta S - $ 1.200.000,00 $ 1.200.000,00
Gastos administrativos S - S 75.000,00 S 245.000,00
Otros gastos operativos S - S 80.000,00 S 80.000,00
Ganancia operativa (EBIT) S 60.000,00f -$ 215.000,00 S 2.045.000,00
EBITDA S 60.000,00 -S  215.000,00 S 2.045.000,00
Ganancias antes de impuestos S 60.000,00| -S 215.000,00 S 2.045.000,00
Impuesto a la renta S - S - S 613.500,00
Ganancias después de impuestos $ 60.000,00f -$ 215.000,00 $ 1.431.500,00
Ganancia neta S 60.000,00 -S 215.000,00 S 1.431.500,00

Fuente: Elaboracion propia

Para este primer camino podemos observar que la utilidad neta del afio 1 mostraria una
evidente pérdida, esto debido a que el crecimiento de los servicios seria mas lento por la baja
inversion en publicidad. La publicidad se ve reflejada en los gastos operativos, en donde en
ambos afios eria de $80.000 COP, pautando en periodos especificos del afio en donde podemos
adquirir mas clientes. Sin embargo, debido al crecimiento natural que puede tener el
emprendimiento gracias a las buenas resefias y el “Word Of Mouth” entre los clientes que ya
nos conocen, para el afio 2 tendriamos el suficiente poder econdmico para no presentar
pérdidas, aumentar los gastos administrativos y mantener estables los gastos de venta y

distribucion que estarian relacionados con el mantenimiento y buen funcionamiento de la
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pagina web. En este afo, al estar ya constituidos frente a la camara de comercio, estariamos

pagando el impuesto a la renta correspondiente a ese afio, el cual estimamos rondaria el 30%.

6.8.4.4. Estado de Resultados (Acelerado)

Tabla 12.

Estado de resultados proyectado a 2 afios con base en el Camino 2 del flujo de caja semestral.

Estado de Resultados Afo 0 Afo 1 Aiio 2

Total Ingreso Operativo S 60.000,00| S 3.030.000,00 S 25.980.000,00
Ingresos netos por ventas S 60.000,00| $ 3.030.000,00 S 25.980.000,00
Costo de mercancias vendidas S - S - S -
Utilidad bruta S 60.000,00| $ 3.030.000,00 $ 25.980.000,00
Gastos de venta y distribucion S -1 '$ 1.200.000,00 S 1.200.000,00
Gastos administrativos S -] $ 245.000,00 S 7.275.000,00
Otros gastos operativos S -1 'S 340.000,00 S 8.350.000,00
Ganancia operativa (EBIT) S 60.000,00| S 1.245.000,00 S 9.155.000,00
EBITDA S 60.000,00 S 1.245.000,00 S 9.155.000,00
Otros resultados no operativos netos S - S - S 800.000,00
Otros Gastos S - S - S 800.000,00
Ganancias antes de impuestos S 60.000,00| S 1.245.000,00 S 8.355.000,00
Impuesto a al renta S -l $ 373.500,00 S 2.746.500,00
Ganancias después de impuestos $ 60.000,00| S 871.500,00 S 5.608.500,00
Ganancia neta $60.000,00)] S 871.500,00 S 5.608.500,00

Fuente: Elaboracion propia

Para el segundo camino, la inversion en publicidad que se ve reflejada en los gastos

operativos es mucho mayor que la del camino 1, llegando hasta los $ 340.000 COP anuales.

Esto nos permitiria tener unos ingresos lo suficientemente altos en el Afio 1 como para poder

constituirnos en la cdmara de comercio y asi no poner en riesgo perder la propiedad intelectual

de CION; por consiguiente, desde el primer afio ya pagariamos el impuesto a la renta del 30%.

Para el segundo afio, los gastos administrativos crecerian de una manera drastica por el sueldo

pagado a la persona contratada para servicio al cliente. Esta persona, como lo establecimos

previamente, estaria contratada medio tiempo y seria la encargada de llevar a cabo la
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comunicacion con el cliente y el técnico, asi como para agendar los servicios que se soliciten
por medio del chat empresarial. El alto flujo de servicios que recibiriamos en el segundo afio
nos permitiria tener los ingresos suficientes como para invertir en una aplicaciéon movil,
reflejada en los gastos operativos del segundo afio, la cual seria un nuevo canal para atraer mas

clientes y ayudarnos a crecer de cara al tercer afio de operacion.

6.8.4.5. Indicadores Financieros
Para los indicadores financieros, hay unos los cuales no fue posible obtener debido al
modelo de negocio o la poca informacion financiera con la que podemos llegar a contar al

momento de proyectar. Entre los que no pudimos obtener se encuentran:

e Prueba acida: no tenemos inventarios, por lo que el resultado seria el mismo de la razén

corriente.

e Margen bruto: seria del 100% porque no tenemos costos operativos, por lo que las

ganancias irian netamente a nosotros.

e Apalancamiento total: EI 100% de nuestros activos sera financiado por los pasivos, ya

sea por préstamos bancarios o préstamos de socios.

Teniendo en cuenta esto, los indicadores financieros para los dos caminos serian los siguientes:

Tabla 13.

Indicadores financieros del primer camino.

Afo1 Afio 2
Ventas $  1.140.000 | $ 3.570.000
Razon Corriente -11,60% 28,36%
Margen Operacional -18,86% 57,28%
Margen Neto -18,86% 40,10%
Endeudamiento Total 0% 379%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14.

Indicadores financieros del segundo camino.

Ano 1 ‘ Ao 2
Ventas $ 3.030.000 [$ 25.980.000
Razoén Corriente 0 177,66%
Margen Operacional 41,09% 35,24%
Margen Neto 28,76% 21,59%
Endeudamiento Total 0,00% 128,76%

Fuente: Elaboracion propia

Es evidente que los indicadores financieros del segundo camino muestran mejores
resultados. Dejando un margen neto de 28% para el primer afio, y 21% para el segundo afio,
mostraria que CION es un negocio rentable, sostenible y estable. Al tener costos minimos
(cercanos a 0), se obtendria una utilidad neta positiva, que posteriormente seria reinvertida

dentro del mismo emprendimiento para poder crecer de una manera progresiva.
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