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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo elaborar una propuesta de factibilidad para
la creacion de una empresa de servicios de mantenimiento de equipos de fuerza y clima en
Tegucigalpa. A través del enfoque mixto y la muestra tomada a conveniencia en este estudio se
logro conocer las necesidades y comportamiento tanto del mercado como miembros de la industria.
Los instrumentos desarrollados para la obtencion de los datos, en este caso encuestas a través de
cuestionarios fueron aplicados en linea a traves de diversas plataformas. La recoleccion y
transformacion de datos en informacion aporté grandemente a los tres niveles de estudio de
mercado, técnico y financiero, para que con esto pudiesen generarse conclusiones y
recomendaciones que ayudaran en la toma de decisiones para el desarrollo de la nueva empresa de
servicios de mantenimiento en Tegucigalpa. Finalmente se generd una propuesta de aplicabilidad
tomando en cuenta los tres escenarios antes mencionados, proveyendo de esta manera de
herramientas necesarias para tomar decisiones estratégicas de mercado, conocer las exigencias
técnicas en cuanto a personal y maquinaria y los recursos necesarios para la inversion inicial, las
cuales arrojaron resultados favorables hacia la creacion de la empresa.

Palabras claves: correctivo, factibilidad, fuerza y clima, mantenimiento, preventivo.
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Abstract

The objective of this research was to develop a proposal for the creation of a new
maintenance services company specialized in climate and energy in Tegucigalpa. Through the
mixed approach and the convenience sample taken in this study, it was possible to learn about the
needs and behavior of the market and the members of the industry. The instruments used to obtain
the data was the survey through questionnaires and were applied through different online
platforms. The collection and transformation of data into information contributed substantially to
the three levels of study, market, technical and financial. Based on the results, conclusions and
recommendations were generated, which focused on the objectives set out at the beginning of the
study. Finally, a proposal for applicability was generated considering market behavior to create
new marketing strategies, describing all the technical necessities including equipment and human
resources needed, and financial needs prevailing in the industry, as well as the need for a new
product.

Key words: climate and energy, corrective, maintenance, preventive, proposal.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Introduccién

El mantenimiento de los equipos eléctricos y mecanicos es una actividad que debe
realizarse de manera periodica en las empresas; independientemente de la industria a la que
pertenezcan, el hecho de contar con equipos como aires acondicionados, rectificadores, sistemas
de respaldo, entre otros, agrega la actividad de cuidado y mantenimiento en los costos mensuales
0 anuales de éstas. Un buen manejo de estas actividades aporta directamente a los beneficios o
pérdidas que una empresa puede tener debido a que afecta directamente en su cadena de valor.

En Honduras existen diversas empresas dedicadas a brindar servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo a los equipos de fuerza y clima. Esta industria toma fuerza en el mercado
de telecomunicaciones y sistemas de informacion del pais, debido a que éstos cuentan con grandes
centros de datos, repletos de equipos con carencias de mantenimiento. La necesidad del servicio
es creciente y mientas los sistemas de informacidn sean utilizados por las empresas, las actividades
de mantenimiento deberan realizarse. Por lo tanto, éste estudio trata de conocer la viabilidad en la
creacion de una nueva empresa de servicios de mantenimiento en Tegucigalpa.

En el primer capitulo, se plantea el panorama general que rodea el tema de investigacion,
los objetivos que se buscan cumplir, la justificacion e importancia de la investigacion para el pais
y los interesados, ademas de los antecedentes del tema basados en los estudios e investigaciones
de expertos, asi como literatura certificada. En el segundo se analiza la situacion actual, el ambiente
macroecondémico y microecondmico que rodea a las empresas de la industria en estudio; se hace
uso de la conceptualizacion de diversas teorias y metodologias que conducen a la investigacion a
través de los tres niveles de estudio; ademas de establecerse la poblacidn, muestra e instrumentos

gue dan paso a la siguiente fase del estudio.



En la cuarta etapa de la investigacion se realiza el analisis de los datos recolectados a través
de los instrumentos definidos y aplicados en la muestra, son estos resultados los que refuerzan el
conocimiento acerca del tema de investigacion y permiten generar las conclusiones y
recomendaciones que se plantean en el capitulo cinco y que dan respuesta a las preguntas de
investigacion. Son estas las etapas claves que permiten a los investigadores el tomar decisiones
basadas en informacidn, crear estrategias y en el caso especifico de este estudio de factibilidad, el
decidir si puede 0 no crear una nueva empresa.

Finalmente se genera el capitulo completo con la aplicabilidad de los hallazgos encontrados
en la investigacion; en este caso se divide en las tres grandes etapas de estudio de mercado, técnico
y financieras, proporcionando las estrategias necesarias para llevar a cabo la constitucion efectiva
de la nueva empresa. El estudio finaliza con los anexos, los cuales apoyan graficamente las teorias

tratadas a lo largo de la investigacion.

1.2 Antecedentes del problema

El mantenimiento es una de las actividades mas importantes en la operatividad de los
equipos de fuerza y clima, en la actualidad las empresas destinan un porcentaje de su presupuesto
a las actividades de mantenimiento que se derivan en dos tipos de procesos uno de ellos es el
mantenimiento preventivo en el cual los equipos, es decir, maquinas eléctricas, generadores,
elevadores, aires acondicionados, equipos de respaldo de corriente alterna y continua (AC/DC) y
paneles de distribucion eléctrica, estdn operando sin presentar ninguna anomalia. Por lo general
este mantenimiento se realiza de manera rutinaria, asi las empresas pueden detectar a tiempo
puntos de fallas o algin evento que pueden poner en riesgo la operatividad de la maquinaria. Este
mantenimiento tiene como objetivo prolongar la vida util de los equipos y asi preservar la

eficiencia de los dispositivos.



El otro tipo de mantenimiento que las empresas tienen previsto es el correctivo en este los
equipos por lo general presentan fallas criticas en este tipo de eventos los equipos estan fuera de
servicio en su totalidad. Este mantenimiento es el que toda empresa quiere mitigar en lo posible y
de esta manera no incurrir en gastos elevados, ya que los mantenimientos correctivos es uno de los
mantenimientos mas costosos para las empresas, en este mantenimiento las empresas deben parar
la productividad de forma inesperada por una falla critica en uno de los componentes de los
dispositivos que tienen en funcionamiento. En la actualidad las empresas estan destinando cada
dia mas presupuesto al mantenimiento de los equipos mas criticos que pueden parar las actividades
de una empresa, esto se esta dando debido a la exigencia de los clientes que en el 2021 se vio en
incremento debido al confinamiento derivado de la emergencia de salud que todos los paises estan
sufriendo, el teletrabajo, las clases virtuales y las transformaciones digitales que la mayoria de las
empresas estan realizando para mitigar sus perdidas econémicas.

Segun la Corporacién Internacional de Datos (IDC), las inversiones en transformacion
digital a escala global alcanzaran los 6.8 billones de dolares entre 2020 y 2023. Para 2020, el 65%
del PIB global habré sido digitalizado (Arenas, 2020). El rapido crecimiento de las tecnologias de
la informacion derivado de la emergencia sanitaria, el nimero de centros de datos y salas de
computo estén creciendo de manera exponencial con esto el numero de equipos de climatizacion,
equipos de respaldo de corriente alterna y continua (AC/DC) y espacios fisicos van en crecimiento
también por lo que todas las compafiias que cuentan con este tipo de equipos requieren
mantenimientos periddicos, dependiendo la tendencia critica de los servicios que prestan.

1.3 Definicion del problema

1.3.1  Enunciado del problema

El mantenimiento industrial estd compuesto por un conjunto de actividades enfocadas en



garantizar el correcto funcionamiento de equipo y maquinaria, aportando beneficios directos a
empresas que lo llevan a cabo; en telecomunicaciones esta se convierte en una tarea vital y que
debe realizarse periodicamente para proveer sus productos de manera ininterrumpida. Estas
actividades se brindan directamente por miembros de la industria de servicios de mantenimiento,
la cual actualmente presenta una alta rotacién del personal de campo encargado de realizar las
tareas técnicas, quienes deben trabajar extensas jornadas expuestos a diversos peligros. Las
empresas emergentes muestran una alta competitividad de precios en su lucha por incorporarse al
rubro y carecen de herramientas tecnologias innovadoras que puedan cubrir las necesidades de los
clientes. (Acosta, 2021)

Durante el cierre de la economia causado por la pandemia de COVID 19, los huracanes
IOTA y ETA la economia hondurefia cay6 histéricamente en un 9% (Cabrera, 2021). Durante este
periodo de tiempo, el brindar servicio de mantenimiento sufrié una baja y por ende las empresas
presentaron deterioro en su maquinaria. La reactivacion de la economia hondurefia que se ha
presentado a partir de inicios del 2021 ha puesto en evidencia la necesidad de las grandes empresas
en brindar mantenimiento a sus equipos, generando una gran demanda de servicios que contemplen
altos niveles de innovacion tecnoldgica, calidad y, sobre todo, que se cumplan los estandares
sanitarios durante se llevan a cabo los trabajos.

La industria de servicios de mantenimiento presenta una oportunidad para que el personal
capacitado en el area pueda llevar a cabo estas actividades y que cumpla con altos niveles de
innovacion para satisfacer la constante demanda de servicios.

1.3.2  Formulacion del problema
La situacion descrita en el enunciado anterior muestra la necesidad de servicios de

mantenimiento que se presenta de manera constante en la industria de telecomunicaciones. Por lo



que se considera pertinente dar respuesta a la siguiente interrogante:
¢ Cual es la factibilidad de mercado, técnica y financiera en la creacién de una empresa de
servicios de mantenimiento especializado en fuerza y clima en Tegucigalpa?
1.3.3  Preguntas de investigacion
¢ Qué estrategias de mercado son las adecuadas para la creacion de una empresa de servicios
de mantenimiento?
¢ Qué exigencias técnicas se deben considerar para la formulacion y desarrollo de proyectos
de servicios de mantenimiento?
¢Cudl es el impacto financiero en que se incurre al momento de crear una empresa de
servicios de mantenimiento?
1.4  Objetivos del proyecto
1.41  Objetivo general
Determinar a traves de un estudio de prefactibilidad de mercado, técnico y financiero la
viabilidad de la creacion de una empresa de mantenimiento de fuerza y clima, con el fin de ofrecer
servicios de calidad, personal altamente calificado y un robusto sistema de implementacion a los

miembros de la industria de telecomunicaciones y tecnologia en Tegucigalpa.

1.4.2  Objetivos especificos
1. Definir mediante un estudio de mercado las estrategias adecuadas para la creacion de una
nueva empresa de servicios de mantenimiento de fuerza y clima.
2. Describir las exigencias técnicas que deben considerarse para el desarrollo de proyectos de
servicio de mantenimiento.
3. Determinar el impacto financiero que genera la creacion de una nueva empresa de servicios

de mantenimiento.



1.5  Justificacion

En la actualidad las empresas estdn migrando los servicios tradicionales a digitales para
adaptarse a las tendencias del mercado. Honduras también esta pasando por esta transformacion
digital, las principales industrias entre ellas las telecomunicaciones estan acelerando cada dia mas
sus plataformas digitales. Uno de los proyectos mas ambiciosos que se estan desarrollando en la
actualidad es el gobierno electrénico, un proyecto que consiste en la digitalizacion de los servicios
que presta el gobierno hondurefio a sus pobladores.

Para este tipo de proyectos la demanda de internet va en constante crecimiento; un estudio
sobre la evolucion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en Honduras arrojé que
en el 2019 el nimero de usuarios de internet por cada 100 habitantes era de 39% y las coberturas
que prestan las compafiias de telecomunicaciones para este afio en las diferentes plataformas con
redes de segunda generacion (2G) era del 29%, 3G el 26% y 4G el 22%. (Escoto, 2021)

Este crecimiento conlleva al aumento en la inversién para la creacion de nuevas salas de
cémputo o centros de datos donde se almacenan toda la informacion recolectada. Esta inversion
en la ampliacion o creacion de nuevos espacios de computo implica la instalacion de nuevos
sistemas de enfriamiento, equipos de respaldo y la construccidon de edificios donde estaran alojados
los nuevos servidores, lo que vuelve muy atractivo el mercado ya que esta en pleno crecimiento.
La periodicidad de los mantenimientos podria variar segun las marcas de los equipos, en sistemas
de climatizacion es aproximadamente cada 3 meses al igual de los equipos electrégenos lo cual
podria variar entre 250 a 500 horas de funcionamiento interrumpido. (Jaramillo, 2015)

Actualmente en el pais existen empresas que prestan servicios de mantenimiento a estas
grandes compafiias; sin embargo, con el crecimiento que se ha presentado en esta Ultima década

ha vuelto esta industria muy atractiva para la inversién, por eso nace la necesidad de realizar este



estudio de prefactibilidad para la creacién de una empresa de servicios de mantenimiento
preventivo, predictivo y correctivo para la industria de las telecomunicaciones en Tegucigalpa. A
través de los tres niveles del estudio que se analizaron en la presente investigacion, los
inversionistas interesados en la creacion de una nueva empresa, pueden obtener un panorama
general de lo que el mercado ofrece para la empresa, qué esperan los clientes de estas, cuales son
los servicios que en realidad se estan consumiendo en esta industria; las caracteristicas técnicas
necesarias para poder crear la estructura organizacional pueda ofrecer servicios de alta calidad de
manera eficiente. Finalmente, se cuenta con un analisis financiero que les brinde una vision global
de esa inversion monetaria que se debe realizar y la rentabilidad que la empresa podria obtener. El
inversionista puede entonces tomar la decision a la luz de los resultados del método cientifico, si

es conveniente crear 0 no una empresa de servicios de mantenimiento en Tegucigalpa.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Anélisis de la situacion actual

El mantenimiento de equipos y maquinarias es campo que en el Gltimo afio ha generado
mucho interés en las sociedades, debido a las repercusiones econdémicas que estos producen. En
las sociedades industriales se dedican porcentajes especificos de su presupuesto anual para este
tema. Las actividades de mantenimiento se vuelven esenciales y aportan directamente al
desempefio y creacion efectiva de los productos de las empresas.

El tema de mantenimiento data de hace pocas décadas, en sus inicios se trataba solo de
reparaciones a averias que se produjeran en la maquinaria, las cuales en su segunda fase
evolucionaron a revisiones ciclicas que produjeron una mayor duracion en los equipos y reduccion
de costos, en su tercera fase de evolucion el mantenimiento proporcioné etapas de monitoreo de
equipos, analisis de riesgos, sistemas expertos, entre otros. Debido a la evolucion e innovacion
este ha sido un tema de constante estudio e interés para los cientificos. (Gonzéalez Fernandez, 2005)

El analisis de la situacion actual de la industria de mantenimiento industrial se realiza a

través del entorno micro y macroeconémico que se presenta a continuacion:

2.1.1  Andlisis del entorno macroeconémico
Todas las empresas operan en un ambiente amplio el cual rebasa por mucho la industria a
la que estas pertenecen; este macroambiente incluye diversas fuerzas o componente sociales,
econdmicos, tecnoldgicos y financieros. Cada uno de estos componentes tienen la capacidad de
afectar el ambiente en el que se encuentra la empresa; el grado con que estos lo afecten dependera
de su nivel de importancia de acuerdo con la industria tratada, ademaés estos pueden impactar de
diversas maneras. Desde el punto de vista de la estrategia empresarial, estas fuerzas del entorno

podrian afectar la toma de decisiones, el modelo de negocios, los objetivos y el crecimiento de las



empresas. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

2111  Sociales

Los factores sociales tratan de los valores, actitudes, cultura y estilo de vida propio de una
sociedad; estas varian por localidad y a través del tiempo. Ejemplo de esto son las tendencias a
estilos de vida més sanos, la diversidad laboral, estas fuerzas corresponden a las tendencias de los
individuos que viven dentro de ellas y es gracias a esto que son capaces de aumentar o disminuir
el consumo de cierto producto o servicio. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

Segun el Informe Mundial del Human Rights Watch (2020), Honduras es un pais
caracterizado por la alta violencia, el cual presenta una de las tasas mas altas de violencia y
homicidios a nivel mundial, estos sucesos han generado grandes flujos de inmigrantes y solicitudes
de afiliados a los paises de Norte Ameérica. Las autoridades de Derechos Humanos en el pais
denuncian las faltas cometidas por agentes policiales, acompafiadas de violaciones que se cometen
a manifestantes que exigen sus derechos en las calles. El ambiente en el pais es de tension constante
no solo por la inseguridad, sino por las diversas carencias que en este se presentan.

En el reporte del Banco Mundial se pone en manifiesto la precariedad del pais, en el cual
alrededor del 14% de sus habitantes viven con menos de $1.9 al dia, sumado a esto,
aproximadamente la mitad de su poblacién total (4.8 millones de personas) viven con menos de
$5 al dia. (Banco Mundial, 2021)

La sociedad hondurefia exige oportunidades de empleo dignas, que puedan proveerle de
sus alimentos bésicos y un estilo de vida humano. Esta carencia podria ser cubierta por nuevas
empresas que brinden oportunidades a las personas con perfiles técnicos para poder desempefiar
trabajos eficientes, brindandoles capacitaciones y preparandolos para el entorno laboral. Los

factores sociales afectan directamente a la nueva empresa en cuanto al comportamiento de los



colaboradores, desde exigir los antecedentes penales de los nuevos miembros para generar un
entorno de trabajo seguro, hasta marcar patrones de remuneracion de acuerdo con el estado actual
del pais.

2112  Econdmicos

Los factores econdmicos abarcan la economia local, estatal o regional, nacional o
internacional que podrian modificar las condiciones de las empresas o industrias. Tal es el caso de
las tasas de crecimiento econémico, desempleo, inflacidn, intereses, tasas de ahorro o el producto
interno bruto del pais. Al igual que con los demas factores, las industrias pueden beneficiarse o
afectarse con el comportamiento del entorno econdémico; tal es el caso del sistema bancario, el cual
se beneficia del aumento de intereses activos, caso contrario con como la agricultura o el comercio.
(Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

Honduras es un pais que lucha desde hace décadas con una economia deprimida, falta de
una ruta clara que seguir para poder sacar a mas de la mitad de sus habitantes de la pobreza extrema
en la que se encuentran. Segun los reportes del Banco Mundial en los ultimos afios el pais habia
iniciado una ruta de crecimiento econdémica, cuya tasa de crecimiento del PIB en el 2017 fue del
4.8%, 3.7% en el 2018 y 2.7% para el 2019, por encima de algunos paises de la regién. (Banco
Mundial, 2021)

No obstante, para el afio 2020 esta situacion cambid radicalmente debido a la pandemia
mundial por COVID-19, la cual produjo el cierre econdmico en el pais en marzo de ese afio.
Ademas de los devastadores numeros de muertes ocasionados por el virus, el pais fue golpeado
por dos huracanes ETA y IOTA ese mismo afio, con este conjunto de sucesos expertos aducen una
disminucion del 9% del PIB para el pais. EI Banco Mundial a través de una serie de encuestas

detalla que el 45% de los hogares hondurefios se vieron afectados en 2020 tanto por la crisis
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sanitaria como por los huracanes, esto quiere decir que probablemente el porcentaje de personas
que viven con menos de $5.00 al dia, sea de alrededor del 56% de la poblacion nacional. (Banco
Mundial, 2021)

El Banco Central de Honduras presento en el 2021 un reporte trimestral del PIB, en el cual
se muestra un incremento del 6.2% del PIB en comparacion al cuarto trimestre del afio anterior,
segun el analisis, las actividades que mas contribuyeron al incremento fueron Intermediacion
Financiera, Industria Manufacturera, Comercio, Hoteles y Restaurantes, Actividades Inmobiliarias
y Empresariales, Electricidad, entre otras. En el caso de telecomunicaciones, se obtuvo una
variacion positiva del 0.7%. EIl gobierno hondurefio en conjunto con el BCH busca una expansion
econdémica a través de la inversion, baja de tasas de intereses y préstamos a MYPIMES que
permitan dinamizar la economia que se vio afectada en el dltimo afio. (BCH, 2021)

Este factor afecta directamente la creacion de nuevas empresas en el &rea de
mantenimiento, ya que, a traves de estos indicadores econémicos, se ven modificados los precios
de insumos en general, canasta béasica, por ende, salarios y remuneraciones que se deban aplicar a
los empleados. Ademas, un ambiente econémico inestable, aumenta los precios de los servicios

prestados y reduce el nimero de clientes debido al cierre de empresas por la recesion.

2.1.1.3  Tecnologicos
Los factores tecnoldgicos tratan del ritmo al que cambia la tecnologia y los avances que
llegan a realizar grandes cambios en las sociedades, ejemplos claros de esto es la evolucion del
internet, la inteligencia artificial, el crecimiento desmedido de los datos generados a nivel mundial.
Gracias a esto la industria tecnoldgica ha mostrado un repunte en los Gltimos afios, creando
diferentes empresas y consorcios dedicados a innovacion y desarrollo, startups, creacion de nuevas

leyes de patentes y derechos de autor; asi como la regulacion del uso de datos a niveles
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gubernamentales. Esta fuerza alienta la creacion de nuevas industrias como la nanotecnologia, pero
puede afectar directamente a otras, caso de las disqueras. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

El cambio en ciencia y tecnologia es un movimiento que en la actualidad abarca todos los
aspectos de la vida humana, las sociedades completas se ven transformadas por inventos
tecnoldgicos que agilizan sus tareas y hacen su vida mas facil. (Navas-Coyedo, 2020)

Las empresas no se quedan atras con la adquisicion de nuevas tecnologias; en el caso de la
industria de las telecomunicaciones, la tecnologia es su mano derecha, estos necesitan el uso de
sistemas completos compuestos por hardware como servidores, enrutadores, sistemas de redes,
softwares, sistemas de enfriamiento masivos, sistemas de energia de respaldo, entre otros.

En cuanto a las empresas de la industria de mantenimientos esta fuerza tecnolégica marca
los estandares que se deben seguir, ademas de una pauta de aprendizaje e innovacion constante en
sus servicios. La fuerza tecnoldgica afecta directamente estas empresas debido a que su
aprendizaje debe ser continuo, deben innovar en el uso de herramientas y adaptarse a los cambios
que el entorno tecnolégico; todo esto conlleva a un aumento de presupuesto en esta area, asi como
esfuerzos extras por capacitacion y desarrollo de personal.

2114  Politicos

Estos factores tratan de las politicas o procedimientos politicos, normativas y leyes que las
empresas en cada industria deben cumplir. Algunos ejemplos son las politicas fiscales,
regulatorias, el clima politico que rodea el pais, leyes que las compafiias deben cumplir. La
regulacion de salarios minimos es un factor politico legal que afecta a las industrias con alta
cantidad de trabajadores y bajos salarios. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

Honduras es un pais conmocionado politicamente, la situacion actual se reduce a constantes

rebeliones civiles debido a todas las carencias que el pueblo hondurefio esta sufriendo. Las tasas
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de retenciones de impuestos empresariales han aumentado constantemente en los Gltimos afos,
segun el Servicio de Administracion de Rentas, el impuesto sobre la renta para personas juridicas
se ubica en el 25% sobre el total de la renta neta gravable. El salario minimo fue actualizado en el
presente afno, este debe ser aplicado dependiendo de la industria en la que se encuentra la empresa
y cantidad de empleados que esta posea. El conjunto de fuerzas politicas en el pais afecta de manera
directa a las pequefias y medianas empresas, las cuales deben buscar maneras para sobrevivir una
serie de obstaculos o recurrir al cierre de operaciones poco tiempo después de su apertura.

Las fuerzas politicas afectan a la nueva empresa de mantenimiento en cuanto a todas las
extenuantes regulaciones y leyes que se deben cumplir para su formacion y puesta en marcha. La
alta tasa de impuesto gravable a estas empresas reduce sus ganancias y dificulta la reinversion.
Sumado a esto, las empresas hondurefias deben cumplir con las leyes de trabajo del pais, las cuales

cuentan con tramites largos y costosos.

2.1.2  Analisis del entorno microeconémico

El entorno microecondmico segin Michael Porter (2008), comprende el ambiente
inmediato de la empresa, este varia dependiendo de cada industria y estd compuesto por diversas
fuerzas, las cuales deben evaluarse y medirse para planear estratégicamente como actuar ante ellas.
Las fuerzas que componen este ambiente se describen a continuacion:

2121  Clientes

Los compradores o consumidores en una industria ejercen una fuerza muy importante en
su comportamiento, esto lo hacen a través del grado en que los clientes tienen poder de negociacion
y la medida en que estos son sensibles a los precios. Si un comprador posee un grado de
negociacién alto, podria limitar la rentabilidad de la industria ya que demanda constantemente de

precios muy bajos. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)
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Las razones por las que los clientes pueden ejercer una presién competitiva son las

siguientes:

El poder de negociaciéon de los clientes es mayor cuando el costo de cambiar de
proveedor o acudir a un sustituto es bajo; es decir, existen diversas maneras de obtener
mismo producto o calidad por el mismo precio o0 menor.

La diferenciacion es débil, quiere decir que podria elegirse cualquier empresa de la
industria y eso no haria ninguna diferencia en el producto o servicio que obtengan de
estos.

Cuando la cantidad de compradores es pequefia en comparacién con los vendedores; si
existen grandes empresas consumiendo productos y servicios y estas son muy pocas,
es dificil ejercer un poder de negociacion sobre ellos. (Thompson, Gamble, & Peteraf,

2016)

Los clientes potenciales de la industria de servicios de mantenimientos tecnol6gicos en

Honduras los conforman:

Empresas de telecomunicaciones: TIGO, CLARO, Cable Color, Mayavision, entre
otros.

Sistema bancario: 14 bancos comerciales, bancos estatales y entidades del sistema que
cuenten con centros de datos especializados.

Empresas tecnoldgicas en general que posean centros de datos especializados.

En el caso de la industria tratada, los clientes cuentan un alto nivel de negociacion, debido

a su tamafo, su alta capacidad econdmica y probable sensibilidad a los precios. Esto afecta

directamente a la nueva empresa, ya que no se cuenta con la libertad de fijar precios a conveniencia

y se le obliga por ende a buscar reducir costos de produccion o cualquiera relacionado a los precios
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de servicios.

2122  Proveedores
Los proveedores representan uno de los factores clave dentro el ambiente microecondémico
de la empresa, pueden provocar diversos cambios dependiendo del nivel de negociacion que se
tenga con estos. Los proveedores con fuerte poder de negociacion pueden socavar la rentabilidad
al cobrar precios elevado por sus exclusivos productos, repercutiendo negativamente en los costos
y dificultando el hecho de poder encontrar otros proveedores que ofrezcan mejores beneficios a
las empresas.

El poder de los proveedores puede ser determinado a través de:

La escasez de los productos que ofrecen, entre mas escasos son, los proveedores pueden
tener un mayor poder de negociacion y establecer precios mas altos.

e Que los proveedores brinden insumos mejores en desempefio o calidad de los productos
de la compaiiia.

e Si representa un costo significativo para los miembros de la compafiia cambiar de un
proveedor a otro; porque los costos representan un porcentaje alto de capital, es muy
dificil cambiar de distribuidor.

e La calidad de los sustitutos, es decir, si existen productos sustitutos de buena calidad,
se realiza facilmente el cambio de un tipo de proveedor a otro. (Thompson, Gamble, &
Peteraf, 2016)

En Honduras los proveedores de insumos para mantenimientos son maultiples, los cuales

ofrecen diferentes precios y calidades en sus productos. Entre ellos podemos encontrar Larach &
Cia., La Mundial, Aire Frio, Frio Partes, Cummins, CEMCOL, entre otros. En el caso de la

industria en estudio, los proveedores son multiples y puede producirse el cambio de ellos sin mayor
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problema para los compradores. Esto afecta positivamente a la nueva empresa debido a que existe
una amplia red de proveedores, los cuales ofrecen diferentes precios y calidades de productos. Esto
ayuda a que las empresas formen sus paquetes de servicios de acuerdo con las especificaciones y

presupuesto con que cuenta.

2123  Competidores
Esta fuerza trata de las presiones competitivas a través de los rivales, las cuales van mucho
mas alla de una competencia activa de precios. Estas competencias pueden incurrir en tacticas de
mercadeo, tasas de intereses o precios bajo; incluso estos pueden tratar de diferenciar sus productos
0 servicios ofreciendo mejor desempefio, calidad o servicio al cliente.

Las armas mas comunes para competir contra rivales incluyen:

e Descuentos, liquidaciones y remates: impulsan el volumen de ventas y aumentan la
participacion en el mercado.

e Cupones y publicidad de articulos: incrementa el volumen de ventas unitarias y los
ingresos totales por ende aumenta el precio unitario.

e Publicidad de caracteristicas de productos o servicio y anuncios para mejorar la
imagen: impulsa demanda de consumo por parte de los consumidores, diferencia el
producto y valor que los clientes perciben de este.

e Elevar la personalizacion del producto: aumenta la diferenciacién y el valor percibido
del producto.

e Mejorar las garantias, ofertas de financiamientos: incrementa los costos por el cambio
de marcas para el comprador, no obstante, eleva el volumen de ventas y participacion
de mercado. (Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

La rivalidad entre competidores tiende a aumentar cuando la demanda de los consumidores
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decrece y los vendedores se encuentran con exceso de inventarios, en los casos en que los
productos o servicios posean poca diferenciacion, los competidores son demasiados o se presentan
barreras altas sobre la rotacion de inventario.

La industria de servicios de mantenimiento en Honduras esta liderada por tres grandes
empresas: Grupo Roel, INGELMEC y SIS. Dichas empresas poseen mas de 20 afios de experiencia
brindando servicios de mantenimientos a sistemas eléctricos, electromecanicos a empresas de
tecnologia y telecomunicaciones. El hecho de que el mercado tenga estos tres lideres afecta a la
nueva empresa debido a que ellos poseen muchos afios de experiencia y altos estandares de calidad
que los llevaron a establecer un segmento del mercado en el que se encuentran; no obstante, existen
clientes del servicio de mantenimiento que no cuentan con los recursos necesarios para contratar

a estas empresas y es aqui donde los nuevos miembros de la industria prestan sus servicios.

2124 Nuevos entrantes
Las empresas de nuevo ingreso en las industrias presentan una nueva capacidad de
produccion, el deseo de obtener un nuevo lugar seguro en el mercado y nuevas ideas que innovan
la manera en la que la industria se ha desempefiado. La gravedad con la que estas fuerzas afectan
a los miembros de una industria esta muy relacionada a que tan altas son las barreras de entrada,
esto quiere decir, que tan facil es convertirse en un nuevo entrante y la segunda es; de qué manera
actlan las empresas que se encuentran en el mercado, si son pasivas 0 agresivas.
La existencia de barreras de entrada son las que marcan la pauta de que tan facil puede ser
para un nuevo competidor llegar a la industria, a continuacion, se presentan ejemplos de barreras:
e Cuando existen economias a escala en la industria, los nuevos entrantes deben adherirse
a estas tecnologias, las cuales son costosas y de alto riesgo, o aceptar su desventaja de

costos y menores ganancias.
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e Las curvas de aprendizaje que poseen las industrias, las cuales en caso de ser altas

representan una dificultad para los nuevos ingresos.

e Solidas preferencias de marcas y lealtad de los clientes, quienes no dejaran de consumir

los productos preferidos por la llegada de nuevas compafiias.

e Altos requisitos de capital, si una empresa no cuenta con los recursos necesarios o Si

los recursos que la industria exige estan fuera de su alcance, provoca gque pocos 0
ninguno de los pequefios emprendedores logren entrar en la industria. (Thompson,
Gamble, & Peteraf, 2016)

La industria de servicios de mantenimientos en Honduras posee barreras de entrada
medianas a altas, esto se debe a que la inversion necesaria para la formacién de empresas dedicadas
a brindar estos servicios es alta.

Los nuevos entrantes identificados en el pais son Netgo Group y SERVELEC, empresas
que han logrado vencer las barreras y abrirse paso en esta industria. Esta fuerza afecta la nueva
empresa en cuanto a los costos o barreras de entrada, la cual debe poseer el capital y los
conocimientos necesarios para poder ingresar a la industria, si no cuenta con estos, no puede
prestar servicios o lo hara de manera deficiente.

2125  Sustitutos

Esta fuerza representa una presion competitiva por las acciones de las industrias
relacionadas, cuando los consumidores consideran que ambos productos o servicios pueden ser
buenos sustitutos, la intensidad de estas presiones dependen de los siguientes factores:

e Los sustitutos estan disponibles con facilidad.

e Los consumidores consideran que los sustitutos tienen precios atractivos en relacion

con la calidad y desemperio.
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e Si los costos en los que se incurren para adquirir los sustitutos son altos o bajos.
(Thompson, Gamble, & Peteraf, 2016)

Las actividades de mantenimiento deben realizarse de manera periodica en las compafiias,
estas afectan directamente el desempefio de esta, asi como la calidad de los productos y servicios
que ofrecen, este no puede ser sustituido o reemplazado con facilidad por otras actividades. Este
es uno de los principales beneficios con que cuenta la nueva empresa, porque existe una necesidad
constante de servicios, insustituibles y que ademas continGa creciendo dia a dia con la
globalizacion.

2.2 Teorias

2.2.1  Conceptualizacién

Mantenimiento industrial: segin expertos, el mantenimiento es un conjunto de actividades
técnicas realizadas para conservar el buen estado o corregir los dafios de la maquinaria y equipo
industrial. Estas tareas tienen como objetivo la disponibilidad y eficiencia en el funcionamiento de
los equipos de la empresa, tareas que afectan directamente el desempefio y los margenes de estas.

Mantenimiento preventivo: compuesto por una serie de actividades cuyo objetivo es
mantener un nivel operativo optimo en los equipos, este mantenimiento se realiza de manera
programada. (Mata, 2021)

Mantenimiento predictivo: tiene como finalidad el conocer de manera permanente el estado
de los equipos, esta actividad se realiza a través del monitoreo de métricas especializadas. El
monitoreo y almacenamiento de estos datos historicos permiten a las empresas crear modelos para
predecir el comportamiento de los equipos en distintos escenarios. (Mata, 2021)

Mantenimiento correctivo: se refiere a tareas destinadas a solucionar fallas o defectos

posteriormente a que estos se presentan en la maquinaria 0 equipo. Generalmente, los
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mantenimientos con acciones correctivas les generan costos mayores a las empresas, debido al
tiempo en que las maquinas dejan de funcionar o lo hacen de manera ineficiente y los costos
operativos de la actividad. (Mata, 2021)

Telecomunicaciones: es una red conformada por diversos sistemas de transmision, equipos
de conmutacion y recursos que permitan la comunicacién entre puntos determinados conectados a
través de medios fisicos o virtuales. El objetivo de estas es prestar servicios de comunicaciones a
través de voz, imagenes y multimedia. (Huidobro, 2006)

Centros de datos (Datacenters): es un sistema informatico utilizado para alojar sistemas de
computadoras y componentes asociados, tales como sistemas de telecomunicaciones y de
almacenamiento. Generalmente, incluye grandes unidades de almacenamiento, conexiones, redes
de telecomunicaciones, sistemas de enfriamiento y dispositivos de seguridad. En otras palabras,
cada vez que un usuario hace una transaccion bancaria, esta viaja a los centros de datos que poseen
una potencia de computacion necesaria para cumplir la con las transformaciones que los datos
necesiten y su almacenamiento.

Sistema de aire acondicionado: segun Mata (2021) los sistemas de aire acondicionados se
definen como el conjunto de procesos que se llevan a cabo a través del control de temperatura,
humedad y limpieza del aire en un espacio. En el caso de los centros de datos, estos deben mantener
niveles estandar en sus sistemas de aire acondicionados para proteger los equipos con que cuentan.

2.2.2  Teorias de sustento

2221 Estudio de mercado

2.2.2.1.1 Definicion de Estudio de Mercados
El estudio de mercados es la aplicacién del método cientifico en los procesos relacionadas

al mercadeo de una empresa, las cuales buscan encontrar fendmenos a través del analisis del
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comportamiento de los clientes. Estas actividades incluyen generacion de nuevas ideas, monitoreo
de resultados, creacion de nuevas oportunidades y comprension del proceso por si mismo. Cuando
se habla de estudio de mercado, no se trata Unicamente de encuestas y entrevistas, sino de un
analisis avanzado de los instrumentos y datos que estos proporcionan. (Zikmund & Babin, 2008)

El estudio de mercados como su nombre lo dice, trata de un estudio minucioso de la
informacion recopilada, este proceso que no es lineal ya que, si es necesario, los investigadores
deberian poder volver e investigar nuevas tendencias o datos para ofrecer resultados mas precisos.
Las personas encargadas de realizar este tipo de analisis deben ser libres de sesgos y realizar las
tareas de manera clara y precisa ya que el objetivo final de estos estudios es la toma de decisiones.

Segun Zikmund y Babin, las empresas orientadas al marketing presentan las siguientes
caracteristicas:

e Orientacion al cliente, esto significa que todas las decisiones que estan toman miden el

impacto positivo y negativo que generan en los clientes.
e Dan maés relevancia a las utilidades a largo plazo que a las a corto o a los volumenes de
ventas.

e El marketing es adoptado de manera transversal en todas las &reas de la empresa.

Los autores del libro de Investigacion de Mercados citan a Peter Drucker quien dice que:
“El proposito del marketing es conocer a su cliente tan bien, que cuando sus expectativas se
enfrentan con el producto, éste se ajusta de tal manera a ellas, que se vende solo.” Esta concepcion
que menciona Drucker se acopla mucho al concepto de los estudios de mercado, ya que a través
de estas investigaciones es que las empresas llegan a conocer las necesidades de sus clientes, tanto
que puedan acoplar esas necesidades a los productos y servicios que ofrecen, crear nuevas

campafias de mercadeo y por ende producir impactos en los ingresos de la empresa.
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2.2.2.1.2 Tipos de investigaciones de mercado

Los estudios de mercado ayudan a las empresas a clarificar dudas acerca de su entorno,
resolver problemas o encontrar nuevos metodos creativos de captar la atencion de nuevos clientes.
En algunos casos los investigadores conocen o tienen una idea del problema que aqueja a la
empresa, en estos casos, ellos encaminan sus estudios entorno a los conocimientos o al entorno
deseado. En contraparte, existen casos en los que los investigadores no tienen un problema o un
objetivo especifico en mente, por lo que salen y exploran el mercado en busca de nuevas tendencias
e ideas para la empresa.

Existen tres tipos de investigaciones de mercado que se acoplan a las necesidades de cada
empresa:

e Exploratoria

La investigacion exploratoria se lleva a cabo cuando es necesario aclarar situaciones
ambiguas o descubrir ideas potenciales para oportunidades de negocios. Su objetivo no es aportar
evidencia concluyente a partir de la cual se determine un curso de accion particular. Por lo general,
se realiza con la expectativa de que se requerira investigar mas para obtener evidencias
concluyentes. En algunas ocasiones, estos estudios sirven como evidencia para la creacion de
nuevas investigaciones. Los estudios de tipo exploratorio son de particular utilidad en el desarrollo
de nuevos productos y servicios en las empresas. (Zikmund & Babin, 2008)

En el caso de este estudio de prefactibilidad, se incluye este tipo de investigacion de
mercado exploratorio, con el cual se pueda conocer el entorno de las empresas de servicios de
mantenimiento, investigar preferencias, detectar segmentos de mercado, entre otros.

e Descriptiva

Una investigacion descriptiva trata de enlistar todos los componentes de un ambiente de
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estudio especifico, abarca las caracteristicas especificas de grupos, objetos, preferencias y
entornos, es decir, es una vista panoramica de la predileccion del mercado. En muchas ocasiones,
las empresas necesitan conocer a detalle sus clientes, con este tipo de estudio se describe
ampliamente las preferencias de estos, desde que tipo de producto prefieren, las temporadas de
mayor demanda, las regiones en las que las ventas son mayores, entre otros.

Seglin Zikmund y Babin, “La investigacion descriptiva se enfoca en las preguntas quién,
qué, cuando, donde y como.” (Zikmund & Babin, 2008)

e Causal

Los dirigentes de las empresas son quienes toman las decisiones principales, estas se
realizan a través de diversos resultados arrojados por analisis previos, si las personas encargadas
de la toma de estas decisiones tienen un conocimiento de cuéles son las causas o los antecedentes
que provocan los cambios en las organizaciones, ellos encaminan los analisis hacia ese tema en
especifico. Los estudios o inferencias causales son muy poderosas porque llevan a un mayor

control y permiten identificar las relaciones entre causa y efecto. (Zikmund & Babin, 2008)

Tabla 1. Comparacion de tipos de estudios de mercado

Investigacion Exploratoria

Investigacion Descriptiva

Investigacion Causal

Cantidad de
incertidumbre
que caracteriza la
situacion
Declaracion clave
de investigacion
¢Cuando se
realiza?

Enfoque usual de
la investigacion
Ejemplos

Muy ambigua

Pregunta de investigacion

Primera etapa de la toma de
decisiones
No estructurada

“Nuestras ventas declinan
sin que haya una razon
clara.”

“En qué clase de nuevos
productos estan interesados
los consumidores de comida
rapida?”

Parcialmente definida

Pregunta de investigacion

Etapas posteriores de la toma
de decisiones
Estructurada

“;,Qué clase de gente compra
en nuestras tiendas en
comparacion con nuestro
principal competidor?”
“:Qué caracteristicas del
producto son de mayor
importancia para nuestros
consumidores?”’

Definida con claridad

Hipdtesis de investigacion

Etapas posteriores de la
toma de decisiones
Muy estructurada

“;Los clientes compraran
mas productos si tienen
un empaque azul?”
“;Cual de dos campaiias
de publicidad sera mas
efectiva?”
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Continuacion tabla 1. Comparacién de tipos de estudios de mercado

Investigacion Exploratoria Investigacion Descriptiva Investigacion Causal
Naturaleza de los | Orientada al descubrimiento; | Puede ser confirmativa, Orientada a la
resultados productiva pero todavia aungue algunas veces todavia | confirmacién. Muy

especulativa. A menudo da se pueda necesitar concluyente.

paso a nuevas investigacioén adicional. Los

investigaciones. resultados pueden ser

procesables por la
administracion.

Fuente: (Zikmund & Babin, 2008)

2.2.2.1.3 Pasos que deben seguirse en un estudio de mercado

Segun Urbina (2016), si se enfoca el estudio de mercado hace la demanda insatisfecha del

producto o servicio que la empresa busca vender, es cuando se deben a cabos los pasos del método

cientifico:

Definicion del problema: en el caso de cuantificar demandas insatisfechas, este seria el
problema para solucionar. El alcance de los estudios de mercados relacionados a esto
dependeréa del tamafio y capital que la empresa tenga disponible, asi como del mercado,
meta que estos estan buscando.

Hipotesis: El segundo paso del método cientifico es establecer la hipotesis sobre la cual
estard basada la investigacion, esta es la que se busca aceptar o rechazar. En el caso de
conocer si existe 0 no demanda de un servicio, esta responderia con un si hay o no hay
un mercado potencial.

Definir las necesidades de informacion: A través de este paso es gque se da fundamento
a la aceptacion o rechazo de una hipdtesis, las fuentes que se consuman en estas
investigaciones pueden ser primarias o secundarias, encuestas aplicadas por la empresa
0 resultados escritos por entes externos.

Disefio y recopilacién de la informacién: en este punto trata de disefiarse hacia qué

publico estardn destinados los instrumentos de investigacion, que tipo de preguntas se
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haran.

e Andlisis de los datos recopilados: es la etapa de procesar toda esa data que llega a través
de las diversas fuentes, limpiarla y prepararla para pueda generar estadisticas,
recomendaciones y conclusiones apegadas a lo que el mercado ha opinado.

e Informe o conclusiones: trata de colocar en papel todos los resultados arrojados por el
analisis, ejemplificar cada uno de los escenarios propuestos y proveer una herramienta
eficaz para la toma de decisiones. (Baca, 2016)
2.2.2.1.4 Mezcla de mercado

Es un conjunto de herramientas que deben ser combinadas para realizar estudios de

mercado con la misién de cumplir con objetivos previstos, este se materializa a traves del uso de
cuatro instrumentos: producto, precio, plaza y promocién. Esta técnica también es conocida como
las 4P’s, por sus siglas en ingles. Estas variables pueden ser ampliamente combinadas, para obtener
los resultados deseados.

e Producto

Es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece en un mercado especifico con el objetivo

de satisfacer la necesidad de los consumidores. Por eso los beneficios que aportan los
consumidores tienden a ser mucho méas importantes que sus caracteristicas. Que cada producto
este sujeto al ciclo de vida compuesto por introduccidn, crecimiento, madurez y declive. Esta es
una de las principales variables debido a que, si no hay un producto que ofrecer, no se puede
realizar un precio o promocion. (Martinez, Ruiz , & Escriva)

Las decisiones relacionadas a productos incluyen la cartera de productos de la empresa, la

diferenciacion o caracteristicas distintivas, servicios relacionados, modificaciones, eliminaciones

y desarrollo de nuevos productos.
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e Precio

Es la cantidad monetaria que el cliente paga por los productos que la empresa ofrece, esta
directamente ligado a los beneficios que la empresa puede obtener. El precio generalmente se
determina de acuerdo con el valor que los clientes perciben del valor en el mercado; las decisiones
tomadas de acuerdo con el precio son a corto plazo.

Las decisiones relacionadas al precio incluyen los costos de produccién, los margenes de
venta que se van a aplicar a cada producto, los descuentos por volimenes, el criterio de fijacion de
precios que va relacionado, la competencia y la repercusion que tendra la modificacion de un
producto de acuerdo con los demas de la empresa. (Martinez, Ruiz , & Escriva)

e Plaza o distribucion

Se relaciona con la colocacion de los productos en el lugar donde los clientes lo requieran,
por ende, son las decisiones relacionadas al traslado del producto desde el lugar de produccion al
del consumo. (Martinez, Ruiz , & Escriva)

Las decisiones relativas a la plaza implican el canal de distribucion que se emplea, la
comercializacién, actividades de logistica y distribucion fija.

e Promocion

Métodos que se emplean para dar a conocer el producto y transmitir informacion
relacionada a este. Esto trata de promociones de venta, mercadeo directo y relaciones publicas de
la empresa. Este proceso se realiza previo analisis para optimizar recursos y obtener los mejores
beneficios. (Martinez, Ruiz , & Escriva)

Las decisiones relativas a la comunicacion implican las estrategias de ventas, presupuestos

destinados para el &rea y las herramientas de comunicacion.
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2.2.2.2  Estudio técnico

Segun Baca (2016) el estudio técnico de un proyecto busca analizar y verificar las
exigencias técnicas necesarias para desarrollar un producto o servicio. Su objetivo principal es
entonces, proveer al investigador las herramientas necesarias para responder donde, cuanto, como,
cuando y con que producir lo que desea, quiere decir que cuando se habla del aspecto técnico de
un proyecto se habla en pocas palabras de funcionamiento y operatividad. (Baca, 2016)

Segun el autor las partes que conforman un estudio técnico son:

a. Analisis y determinacion de la localizacion optima.

El realizar un estudio técnico para la creacion de una empresa abarca aspectos tanto de
estructura como administrativos en general, inventarios, sistemas productivos, entre otros. El
administrar la empresa y posicionarla en un lugar predilecto en el mercado se logra a través de una
planeacion estratégica, esta poderosa herramienta ayuda a poder competir de manera inteligente
contra los adversarios y poder adelantarse a los que ellos estan haciendo, ya ser mejor calidad,
tiempos de procesos reducidos, costos de produccién més bajos, entre otros. El inicio de una
administracion estratégica para una empresa es el tener claros sus objetivos, cual es la mision y
vision que sustentan la existencia de esta.

Parte fundamental de localizar la empresa en un punto Optimo es el poder tener las
herramientas necesarias para disefiar, administrar y optimizar el funcionamiento de la cadena de
suministros, en la actualidad existen diversas opciones tecnoldgicas que ayudan a las empresas a
orquestar su cadena de la manera mas eficiente. El tamafio o el tipo de tecnologia que se utilice
dependera mucho del tamafio, tipo y rubro de la empresa.

b. Andlisis y determinacion del tamafio optimo del proyecto.

Segun Gabriel Baca (2016), el tamafio 6ptimo de un proyecto es la capacidad que este tiene
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instalada, refiriéndose a la cantidad de productos o servicios producidos por afio. Se habla de
optimo cuando las empresas pueden operar con los menores costos totales y obtienen la maxima
rentabilidad econdémica.

Para determinar cuél es el tamafio 6ptimo es necesario conocer los procesos que la empresa
va a desempefiar, asi como los tiempos precisos de cada una de las actividades que se realizan. Las
métricas que se utilizan en estos procesos no se pueden estandarizar ya que varian de una actividad
a otra; en el caso de una empresa de servicios de mantenimiento esto iria ligado a cada una de las
actividades que se desarrollan para dar mantenimiento a los equipos, sumada al tiempo que estos
procesos tardan en llevarse a cabo.

Dentro de esta etapa del estudio técnico se pueden obtener maneras de optimizar los
productos o servicios, a través de la automatizacién de procesos por medio de tecnologia,
considerar nuevas alternativas de las tareas o crear nuevas metodologias.

c. Analisis de disponibilidad y costo de suministros y recursos.

El tamafio de un proyecto también determina la capacidad y disponibilidad que se tendra
al momento de prestar los servicios. Al momento de decidir qué equipo o maquinaria debe
adquirirse para prestar los servicios se toman en cuenta diversos factores. Estos detalles ayudan a
realizar comparaciones entre los recursos y posteriormente apoyan el analisis financiero para la
viabilidad del proyecto. Segun Baca Urbina (2016), la informacion para recabar en esta etapa es
la siguiente:

e Proveedor: informacion necesaria para la presentacion de cotizaciones.

e Precio: utilizado en el célculo de inversion inicial.

e Dimensiones: dato necesario para conocer la distribucion de la planta.

e Capacidad: a partir de este aspecto, se deduce la cantidad de maquinaria necesaria en
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d.

el proyecto. A partir de estas capacidades se realizan técnicas de balanceo para no
comprar capacidad ociosa o cuellos de botella, lo que se busca es que el desarrollo de
los productos o servicios fluya correctamente.

Flexibilidad: caracteristica que ejemplifica la capacidad de los equipos de realizar
ciertas tareas y procesos en rangos que generan cambios fisicos y mecanicos de los
materiales. Por ejemplo, la temperatura a la cual se debe aplicar el ALUMAC en las
tuberias al momento de realizar los trabajos de mantenimiento.

Mano de obra necesaria: es Util para llevar a cabo el costo por mano de obra y
capacitacion en que incurre la empresa.

Costo de mantenimiento: se emplea para desarrollar el costo anual de mantenimiento.
Consumo de energia: sirve para calculo de costos de la empresa, ademéas para
planificacion de tension y carga eléctrica de las instalaciones.

Infraestructura necesaria: inversiones que se llevan a cabo cuando alguna maquinaria
0 equipo necesita una infraestructura especial.

Equipos auxiliares: relacionado a requerimientos especiales de maquinaria, por
ejemplo, aire de presion o equipos adicionales que quedan fuera del presupuesto inicial.
Costos por fletes y seguros: se valida si estos estan considerados en costos iniciales y
sino, se agregan.

Costo de puesta en marcha: se verifica si este esta considerado en presupuesto inicial.
Existencia de refacciones y repuestos: equipos que necesitan obtenerse en el extranjero
y es necesario importarlas.

Identificacion de procesos clave de la empresa.

Las empresas deben identificar los procesos claves de la empresa, para que de esta manera
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se puedan enfocar en su optimizacion, eficiencia y competitividad, de esta manera su rentabilidad
aumentara sustancialmente. Las areas descritas generalmente son:

e Almacenes y maquinaria

Estos son los encargados de custodiar todos los insumos y herramientas necesarias para
llevar a cabo las tareas de la empresa, ya sea creacion de un producto o servicio. Los procesos en
los almacenes incluyen recepcion de herramientas y productos necesarios, solicitudes de
materiales, control del inventario, control del estado de los materiales, auditorias de inventarios,
planeaciones de compras, entre otros. El identificar el proceso también incluye medir su
desempefio a través de métricas como cantidad de materiales solicitados, frecuencia de uso de la
maquinaria, afios de uso y depreciacion de los materiales, entre otros.

e Produccion o entrega de servicios

Para que la empresa pueda ofrecer un servicio, es necesario haber realizado una
planificacion de esta tarea, contar con personal capacitado, la tecnologia y los insumos necesarios.
Los procesos que se llevan a cabo para dar mantenimiento a equipos industriales no suelen ser tan
sencillos y debe seguirse estandares internacionales especificos.

Los procesos de prestacion de servicios pueden incluir actividades como la recepcién de
solicitudes de servicio, emision de prestacion de servicios, realizacién de servicios de
mantenimiento, reportes de servicios, reportes de fallas, entre otros. Las métricas a través de las
cuales se evalla este proceso incluyen la eficiencia total del equipo, cantidad de fallas reportadas,
horas trabajadas, entre otros. (Baca, 2016)

e Mano de obra

Durante este estudio se debe considerar la mano de obra disponible para la ejecucion de las

actividades. Podemos definir el concepto de mano de obra como el resultado de las horas —hombre
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efectivas, que son requeridas para la ejecucion de las actividades previstas en el mantenimiento.

(Tavares, 2000)

2.2.2.3  Estudio financiero

Este el tercer estudio que se lleva a cabo en un analisis de factibilidad, en este punto ya se
han evaluado los mercados meta, se conoce las especificaciones técnicas necesarias para llevar a
cabo la creacion de la nueva empresa o servicio. Este andlisis permite ordenar y cuantificar la
informacion que proviene de las etapas anteriores, realizar evaluaciones y antecedentes para
determinar la rentabilidad.

Generalmente, los proyectos se realizan para dar solucién a problemas existentes, sin
embargo, pueden llevarse a cabo para crear una nueva inversién en un mercado especifico. En el
segundo escenario, los interesados deben ser capaces de conocer ampliamente de qué manera se
realizara este proyecto y si se obtendran beneficios de este, ya que ellos estan realizando una
inversion al momento de iniciarlo. Por inversion se entiende la capacidad de proveer los recursos
necesarios para adquirir e instalar todos los recursos necesarios para que el nuevo proyecto o
empresa opere de manera exitosa. Para que los interesados tomen la decision de si les conviene o
no realizar esta inversion es que se llevan a cabo los estudios financieros. (Moncayo, 2018)

Los expertos concluyen que, para poder realizar los estudios financieros, se deben hacer
realizado antes los estudios de mercado y técnico, para que de esta manera se puedan realizar los
calculos de las métricas como proyecciones de ventas, costos y la valoracion de los recursos

necesarios. Los aspectos que se deben considerar en este analisis son:

2.2.2.3.1 Inversion inicial
Esta compuesta por el valor de todos los bienes necesarios para llevar a cabo el proyecto

de inversidn, esto incluye el terreno u oficina, la maquinaria, las capacitaciones necesarias para
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que las personas que lleven a cabo las tareas lo hagan de la manera mas eficiente y en la actualidad
no se puede dejar de lado la inversion en sistemas tecnologicos. (Moncayo, 2018)

Baca (2016) realiza una separacion similar de los activos que constituyen la inversion
inicial, menciona que dicha inversién va dirigida a activos tangibles e intangibles; en el primer
caso se refiere como los activos que estan a la vista de todos como los terrenos, oficinas,
magquinaria, mobiliario, flotas vehiculares. En el caso de los intangibles, son esos bienes propiedad

de la empresa como las patentes, contratos de servicios, estudios de evaluacion y capacitacion.

2.2.2.3.2 Costos de produccion
Estos costos estdn relacionados directamente con el estudio técnico, es decir, si en el
estudio técnico se establecen cantidades errdneas, estos datos afectarian directamente lo que se
presenta en este calculo. Estos costos incluyen aspectos como:

e Costos de materia prima, en este tipo de costos no se toma en cuenta solo la cantidad
de materia prima que sea necesaria, sino también se consideran los productos
defectuosos que estas puedan contener.

e Mano de obra: directamente de la mano de obra determinada en el estudio técnico, se
calcula con base en mano de obra directa e indirecta. Es importante recalcar que en
estos costos se debe considerar el 35% de prestaciones sociales de los empleados.

e Control de calidad: la inversion relacionada al personal y maquinaria relacionado con
el control de la calidad de los productos y servicios otorgados.

e Cargos de depreciaciones y amortizaciones: a estos se les llama costos virtuales, es
decir, se tratan y tienen el efecto de un costo, sin serlo. Para calcular el monto de los
cargos se utilizan los porcentajes autorizados por la ley tributaria vigente en el pais, en

este caso la establecida por el Servicio de Administracion de Rentas. Los cargos de
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depreciacidon y amortizacion, ademas de reducir el monto de los impuestos, permiten la
recuperacion de la inversion por el mecanismo fiscal que la propia ley tributaria haya
fijado. (Baca, 2016) En este punto es importante tomar en cuenta el deterioro de los

activos a través de los afios.

2.2.2.3.3 Capital de trabajo

Se puede definir el capital de trabajo como la diferencia entre el activo y el pasivo
circulante. En términos practicos, esta representado por un capital adicional, que no es el capital
de inversion fijo o intangible, con el cual hay que contar para que empiece a funcionar una
empresa. En otras palabras, con lo que se va a financiar la primera produccion antes de recibir
ingresos; entonces, debe comprar comprarse materia prima, pagar mano de obra directa, otorgar
crédito en las primeras solicitudes de servicio y contar con cierta cantidad en efectivo para sufragar
los gastos diarios, constituyéndose un activo circulante.

Se puede obtener crédito a corto plazo en conceptos como impuestos y proveedores, esto
constituye un pasivo circulante. De aqui se origina el concepto de capital de trabajo, es decir, el
capital con que hay que contar para empezar a trabajar. A pesar de que el capital de trabajo sea
una inversion inicial, tiene una diferencia fundamental respecto de la inversion en activo fijo e
intangibles, y tal diferencia radica en su naturaleza circulante. Esto implica que mientras la
inversion inicial puede recuperarse por la via fiscal a través de la depreciacion y la amortizacion,
la inversion en capital de trabajo no puede recuperarse por este medio, puesto que, dada su

naturaleza, la empresa se compensara esto en el corto plazo. (Baca, 2016)

2.2.2.3.4 Costos de capital
Valor monetario que se necesita para financiar un proyecto, esto podria depender de las

fuentes y los inversionistas que participan que pueden ser fisicos, morales en el caso de empresas
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o financieros en el caso de los bancos. Todo capital que forma parte de la inversion de un proyecto
tiene un costo, en su caso mas simple, el de un inversionista directo, el capital que ellos aportan a
pesar de que sea capital propia, tiene un costo conocido como Tasa Minima Aceptable de
Rendimiento (TMAR). En algunos casos estos inversionistas consideran que este costo debe ser la
tasa de interés maxima que ofrecen los bancos por una inversién a plazo fijo, sin embargo, si se
compara esta tasa con la inflacién que se presenta en el pais, da un resultado negativo.

Dado el analisis anterior, expertos como Baca (2016) recomiendan que la tasa a la cual se
debe valorar el capital de una inversion para inversionistas directos deberia ser la tasa actual de
inflacion el mercado o pais en el que se esté incursionando; de esta manera el capital invertido
mantendria su poder adquisitivo. Por lo tanto, la TMAR se define como:

TMAR =i+ f +if;
i = premio al riesgo; f = inflacién

Ecuacion 1. Tasa minima aceptable de rendimiento
Fuente: (Baca, 2016)

Por lo tanto, el costo del capital del capital en una inversién deberia ser la tasa, en el caso
de los inversores directos la inflacion mas el premio por riesgo que se exige en la inversion.
2.2.2.3.5 Flujos de efectivo
Estos flujos de efectivo se calculan con base en la proyeccién de las ventas, considerando
la cantidad de productos y servicios que se espera vender y el precio de venta asignado a estos,
teniendo en cuenta lo arrojado por el estudio de mercado realizado anteriormente. En estos flujos
deben considerarse los costos de produccion, administrativos y otros que puedan afectar la
rentabilidad de la empresa. (Velez, 2014)
2.2.2.3.6 Rentabilidad

La rentabilidad del proyecto se concluye generalmente con ayuda de indicadores clave con
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la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el Valor Presente Neto (VPN).

Valor presente neto (VPN): este es representado como el valor actualizado traido al
presente de los flujos de efectivos proyectados durante la vida del proyecto o empresa.
Para que un proyecto sea considerado rentable, la suma de estos valores debe ser mayor
al costo inicial. En caso contrario se deduce que los flujos que el proyecto generara no
seran suficientes para suplir los costos que este debe cubrir. Generalmente se preparan
diversos escenarios en el calculo del VPN, con los cuales se evalla cual es la mejor
opcidn y en cual de ellas se otorga mayor beneficio a los inversionistas. (Velez, 2014)
Tasa Interna de Retorno: Vélez (2014) cita que la TIR trata de la tasa de descuento para
la que una inversion tendria una VPN igual a cero. Se elige una inversion cuando su
TIR resulte mayor al costo del capital, en el caso en que se evallen varios proyectos,
es preferible el que tenga la tasa mas alta. Otra definicion que tambiénse ladaala TIR
es aquella tasa que descuenta el valor de los futuros ingresos netos esperados

igualandolos con el desembolso inicial de la inversiéon.

2.3  Metodologias aplicadas

23.1

Estudio de mercado

El estudio de mercado fue utilizado en una tesis de factibilidad para la creacion de una

empresa de mantenimiento en la ciudad de Guayaquil, durante este proceso se desarroll6 un

proceso de seleccion del nicho de mercado al que la empresa va a estar dirigido. Para la recoleccion

de datos se aplicaron encuestas de mercado, con las cuales se logré determinar el mercado objetivo

al que esta industria puede ser orientado, los posibles competidores y las ventajas competitivas que

estos ofrecen. (Ruela, 2020)

En el analisis desarrollado durante los estudios de factibilidad sirvieron para determinar las
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estrategias de mercado que se aplicarian para la captacién de nuevos clientes, la fidelizacion y
cuéles eran las exigencias técnicas que los clientes tenian al momento de solicitar los servicios de
mantenimiento. En este se verificd las capacidades técnicas que competidores tenian en ese
determinado tiempo y asi poder desarrollar una estrategia de mercado enfocada en el area técnica
como una de las ventajas competitivas que la empresa podria prestar al momento de tener un
acercamiento con los nuevos clientes y explotar estas ventajas con respecto a sus competidores.
Durante la aplicabilidad del estudio de factibilidad para la creacion de una empresa de
mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo en la ciudad de bello, donde los maestrantes
desarrollaron una delimitacion geografica para determinar enfocarse a un area especifica, de esta
manera lograron fijar sus posibles limitantes al momento de comenzar operaciones. (Velez, 2014)
Durante el estudio de Henao y Montoya (2014), se determinaron los clientes potenciales a
los que se iba enfocar la estrategia para su captacion, se determind cuéles eran los competidores,
las ventajas competitivas que estos prestan a sus clientes y las areas de negocio donde los
competidores tienen debilidades para desarrollar nuevas ventajas competitivas dificiles de imitar
por parte de la competencia, de esta manera desarrollarian un plan estratégico que ayude en el

crecimiento de la empresa.

2.3.2  Estudio técnico
El estudio tecnico realizado por Henao y Montoya (2014), se llevd a cabo mediante
encuestas de servicio técnico y entrevistas con empresas donde reciben un servicio de
mantenimiento de los competidores. En el caso analizado se conté con la participacion de 2
cooperativas tanto de carga seca como de liquidos: Cooperativa de Volqueteros de Antioquia
(Coovolqueteros) y la Cooperativa de transportistas Independientes (Coonatrans), la primera

ubicada en Medellin y la otra en Bogota respectivamente. (Velez, 2014).
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Durante las entrevistas los representantes de las empresas expusieron los puntos de vista

sobre como el servicio se ve afectado mediante diferentes factores, muchas de las empresas que

prestan estas actividades de mantenimiento no habian sido contemplados, estos pueden ser:

Falta de coordinacién al momento de calendarizar los mantenimientos a los equipos.
Un plan de mantenimiento inexistente por parte de las empresas expertas en la industria
de mantenimiento.

Insumos de baja calidad, esto acompafiado por una mano de obra con poca experiencia
ocasiona fallas frecuentes en los equipos.

Un plan de seguimiento para los mantenimientos inadecuado de manera que no se tenga
el estatus de la vida atil de las maquinas instaladas en las salas o los equipos que estan
fuera de la misma.

Los costes elevados por los mantenimientos predictivos no realizados de forma

adecuada donde se vio afectada la operacién completa por un fallo general.

En concordancia con lo antes mencionado, durante la aplicacion del estudio encontraron

puntos de mejora que podrian ser utilizados, de esta manera aplicar ventajas competitivas dificiles

de imitar por parte de la competencia. En el estudio realizado por Ruela (2020) se brinda un

panorama general de los perfiles técnicos necesarios para comenzar las operaciones de la empresa,

en este proceso lograron determinar el organigrama y las formas de puestos; estos rasgos

especificos para cada funcién se determinaron durante la aplicacion de la metodologia. En el

analisis logré determinar las necesidades que sus posibles clientes podrian requerir en un futuro, y

de esta manera brindar una solucidn sencilla a la exigencia, concluyendo que la mano de obra

especializada que es uno de los factores mas criticos al momento de comenzar las operaciones de

una empresa de servicios de mantenimiento.
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Durante la aplicacion de la metodologia se realizé un estudio para definir una serie de
parametros que permitan evaluar los resultados del area, dichos indicadores se presentan en la

figura 1.

Tiempo medio entre fallos MTBF: este indicador nos permite conocer la frecuencia con

la que suceden las averias. Se determina con las horas de un periodo entre el nimero de averias.

AT« N e boras totales del periodo de tiempo analizado
N.* de averias (2)

Tiempo medio de reparacion MTTR: este nos permite conocer la importancia de las
averias considerando el tiempo medio hasta su solucion.

MTBF = N 8¢ boras de paro por averfas
N." de averias &

Analizando junto con las ecuaciones anteriores se tiene la siguiente formula para determinar
la disponibilidad

MTBF

Disp = MTBF+MTTR

x100% 4)

Disponibilidad total: Es el nimero de horas que el equipo ha estado disponible para

producir y el niimero de horas totales de un periodo.

Horas totales ~ Horas parada por mantenimiento
Disponibilidad = P I
Horas totales (5)

Cuando se tiene la disponibilidad de cada uno de los equipos se puede calcularse la media

aritmética, para obtener la disponibilidad total de la planta.

Disponibilidad total = 2-2isponibilidad de cquipos significativos

N de cquipos significativos (6)

Disponibilidad por averias: es ¢l mismo caso que ¢l anterior solo tomando en cuenta las

paradas por averias, es decir las intervenciones no programadas.

Horas totales - Horas de parada por averia

Disponibilidad por averia
Horas totales (7)

Figura 1. Indicadores Técnicos
Fuente: (Mata, 2021)

Con estos indicadores los maestrantes presentaron un escenario mas critico al momento de
analizar lo esencial que es el mantenimiento en los equipos instalados en cada edificio o planta.
(Mata, 2021)

2.3.3  Estudio financiero

Uno de los estudios mas importantes para determinar la factibilidad en la creacion de una

empresa lo constituye el estudio financiero, dado que los inversionistas necesitan saber si existe

un retorno sobre la inversion inicial y cual es el tiempo que requiere para lograrlo. Los analisis
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realizados por diferentes instituciones brindaron pautas requeridas para realizar una inversion y
asi mismo desarrollaron mediante indicadores financieros las tasas de retorno, lo cual le daria
viabilidad o no al proceso que se lleva a cabo. (Velez, 2014)

En el analisis de factibilidad para la creacion de una empresa de mantenimiento en
Guayaquil, se tomaron en cuenta diversos factores, entre ellos el financiamiento inicial, este se
determind mediante un costo promedio de entre 35% para los accionistas y un 65% con préstamos
bancarios, de esta manera mitigaron los riesgos de inversion. Durante el estudio se considerd una
proyeccion en ventas para los siguientes 5 afios, con un incremento del 19% en las ventas para el
altimo afio, con respecto al afio inicial, con este valor calculado para las ventas proyectadas se
procedid a realizar los estados financieros, los balances y el flujo de caja proyectado a 5 afios, para
luego calcular el TIR, punto de equilibrio y el VAN. (Ruela, 2020)

Esta metodologia fue aplicada en estudios recientes, donde los investigadores desarrollaron
un analisis macroeconémico del entorno donde la empresa va a desempefiarse, de esta manera
verificaron la posibilidad de que la compafiia pueda fracasar en los primeros afios de
funcionamiento. Los maestrantes definieron las razones financieras y como estas podian influir en
la toma de decisiones al momento de invertir en la creacion de la empresa. Calcularon la razén de
liquidez, de esta manera determinaron los plazos y la capacidad para cubrir las obligaciones de la
empresa. (Ruela, 2020)

Para realizar el estudio financiero se tomd en consideracion algunos costos imprescindibles
para la ejecucion de los mantenimientos preventivos, correctivo y predictivos. Se tomé como base
el ciclo de vida util de cada equipo, manuales técnicos de las maquinas instaladas y los gastos por
importacién de repuestos por falta de stock en el pais, este es un punto importante ya que muchos

de estos deben ser adquiridos en el extranjero. (Mata, 2021)
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2.4 Instrumentos utilizados

241  Encuestas

En investigaciones previas, la encuesta fue la técnica elegida por la mayoria de los
maestrantes para la recoleccion de datos, con la ayuda de los cuestionarios se determiné las
necesidades que tienen los clientes en la industria del mantenimiento. Esta herramienta aporto la
informacion con la cual se cuantificaron los datos necesarios para realizar los estudios de mercado,
técnico y financiero.

Es importante mencionar que la mayoria de las personas encuestadas indicaron de manera
general, que han solicitado los servicios de mantenimiento para sus hogares, departamentos,
oficinas y empresa. De igual forma, cabe mencionar que el precio promedio que estan dispuestos
a pagar las personas por servicios de mantenimiento se encuentra en un valor promedio de 20 y 25
dolares. Claro estd que el precio de cada servicio de mantenimiento prestado puede variar
dependiendo de los dafios y de los recursos empleados para la reparacion de estos. (Ruela, 2020)

Es importante mencionar que en estudios anteriores los maestrantes definieron una
poblacion y con base en este proceso se determind una muestra de personas laboralmente activas
0 que pueda requerir los servicios de mantenimiento, esto ayudo a los maestrantes a determinar la
demanda de los posibles clientes.

2.4.2  Entrevistas

Las entrevistas se llevaron a cabo con personal administrativo involucrado en la revision y
evaluacion de los equipos de trabajo, y que llevan a realizar actividades de mantenimiento
preventivo. Estas entrevistas fueron concisas al momento de plantear las preguntas claves al
personal administrativo, buscando recolectar informacién mas acertada, por qué las actividades

que se realizan mediante los mantenimientos pueden afectar la operatividad de las empresas.
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Se realiz6 una entrevista con el director comercial de la Empresa Coovolqueteros para
determinar los principales problemas que aquejan las flotas en el area de mantenimiento en los
diferentes proyectos de obra Civil. (Velez, 2014)

Durante esta entrevista los maestrantes lograron determinar los puntos mas criticos al
momento de realizar un mantenimiento, de esta manera lograron plantear un plan de mercado,
financiero y técnico méas apegado a la solucion que requerian sus posibles clientes.

2.4.3  Laobservacion

Uno de los instrumentos que se utilizd para desarrollar los estudios de factibilidad fue el
instrumento de la observacion durante la aplicacion de este instrumento los maestrantes realizaron
visitas a varios sitios de trabajo para observar el procedimiento que realizaban al momento de
aplicar un mantenimiento a los equipos de esta forma lograron observar la calidad del
mantenimiento.

Estos datos ayudaron a definir un plan y tareas de mantenimiento, para permitir que los
equipos tengan el menor tiempo ocio en el proyecto y de esta manera optimizar los costes de
operacion y mantenimiento. (Velez, 2014)

Al implementar este instrumento se logra obtener informacion mas precisa de lo que esta
ocurriendo con las empresas que estan prestando el servicio y también la informacion de la
conformidad que los clientes estan aceptando la calidad del mantenimiento que estan recibiendo
por parte de sus proveedores.

2.5 Marco legal

En la presente seccidon se muestran las diversas leyes y cddigos necesarios para llevar a

cabo la formacion de una empresa en Honduras, asi como la regulacién necesaria para la

contratacion de la fuerza laboral necesaria para la creacion de la empresa. Se listan como

41



complemento de estas, las normas de calidad relacionadas a la prestacion de servicios de

mantenimiento que deben prevalecer en la industria.

2.5.1  Cddigo del comercio

En Honduras todas las empresas son regidas por el cédigo de comercio, el cual posee las
leyes para la creacion, desarrollo, formacion y aplicabilidad de una empresa. En este codigo
encuentra diversos tipos de razones comerciales, cada una con diferentes requisitos para su
formacion.

“Articulo ° 1 Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regiran
por las disposiciones de este Codigo y de las demas leyes mercantiles en su defecto, por los usos
y costumbres mercantiles y a falta de éstos, por las normas del Codigo Civil.” (Congreso Nacional
de Honduras, 1940)

El cédigo de comercio fue creado con la finalidad de llevar un manejo adecuado para el
desarrollo de actividades mercantiles que esten conforme a la constitucion de la republica para que
no se perjudique la soberania del pais, por eso este codigo brinda una pauta para la creacion de las
razones comerciales y como estas pueden operar dentro del territorio hondurefio.

2511  Comerciante Individual

El comerciante individual esta constituido por un solo socio; para constituirse en esta
categoria la persona interesada debe contratar un notario, quien procederéa a realizar un documento
para poder inscribirse en la cdmara de comercio. Este proceso suele tardar entre una a dos semanas.

En esta razon el individuo que se ha constituido para realizar actividades comerciales en el
pais es la persona que esta vinculada a todas las actividades de la empresa. Los bienes que posee
el individuo pasan a formar parte de los activos de la empresa, al momento de ocurrir un problema

financiero dichos activos responderan.
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25.1.2  Sociedad de Responsabilidad Limitada

La denominacion estara conformada por dos o mas socios, estos deben acudir donde un
notario, para realizar el tramite de inscripcion de la nueva empresa. Durante este proceso el notario
redacta un escrito, donde se estipulan todos los puntos de interés para los socios, se determina la
cantidad de socios, la participacién que le corresponde a cada uno y se nombra el gerente general,
el representante legal de la empresa.

La denominacion se formara de acuerdo con lo que dispone el articulo 91, el cual determina
que se debera nombrar a la nueva institucion con el nombre de uno o mas socios. “Una u otra iran
inmediatamente seguidas de las palabras "Sociedad de Responsabilidad Limitada” o su abreviatura
"S. De R. L."; la omisidn de este requisito con conocimiento de los socios que figuren en la razén
social hara a estos y en todo caso a los administradores culpables, responsables subsidiaria,
solidaria e ilimitadamente de las obligaciones sociales que asi se hubieren contraido.” (Congreso
Nacional de Honduras, 1940)

2513  Sociedad Anonima

En esta razon social al igual que la anterior estara conformada por socios, con la diferencia
que el nimero es mayor. Los requisitos para suscribir una sociedad anénima se detallan en el
articulo 92 del codigo de comercio de Honduras, el cual se encuentra en los anexos del presente
estudio.

En esta denominacion social el capital de la empresa esta constituido en parte por acciones
que son divididas entre cada accionista segun su capital inicial. Esta denominacion es utilizada
para grandes empresas o contribuyentes. Actualmente en Honduras los tramites para realizar una
inscripcion de una sociedad andnima resultan ser mas tardio en comparacion que la inscripcion de

una sociedad de responsabilidad limitada o de un comerciante individual.
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2.5.2  Norma ISO 9001-2015

La adopcién de esta normativa por parte de las compafiias es una decision estratégica y

puede considerarse una ventaja competitiva. Este método brinda la capacidad a las empresas de

proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades de sus clientes, al igual que

ayuda a brindar un panorama mas oportuno de los riesgos. Las oportunidades asociadas a sus

objetivos proporcionan una capacidad mas alta al momento de brindar los requisitos del sistema

de gestidn de calidad especificos.

En esta norma se consideran el ciclo PHVA que hace referencia a los procesos sobre

planificar, hacer, verificar y actuar. Estos procesos son esenciales para brindar a los clientes una

satisfaccion aceptable, de manera que los reclamos se vean reducidos en lo mayor posible. Para

representar lo antes mencionado se representara mejor como funciona este ciclo en la figura 2.

/: Sistema de Gestion de la Calidad (4)

¥ su contexto

Organizacion [
(4) |
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Requisitos
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Figura 2. Representacion de la estructura de la norma 1SO 9001 con el ciclo PHVA

Fuente: (Secreteria Central de ISO en Ginebra, 2015)

Evaluacion

desempefio

Esta norma desarrolla las bases fundamentales para la creacion de un servicio basado en la

calidad total. Las compafias que han fomentado una cultura organizacional basada en los
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principios y el liderazgo se adaptan mas rapido y pueden ofrecer un servicio de automatizacion y
mejora continua. Este tipo de procesos se estan planteando para aumentar las ganancias y disminuir
los costes. (Secretaria Central de 1ISO en Ginebra, 2015)

En Honduras hay instituciones de gobierno como el Instituto de Formacion Profesional
(INFOP) que apoyan a las micro, pequefias y medianas empresas (MYPIME) para certificarse en
la calidad total. Este proceso por lo general es extenso y las empresas que buscan esta certificacion
deben invertir recursos y tiempo para lograr la certificacion.

Las empresas que prestan el servicio de mantenimiento deben conocer esta norma para ser
aplicada en los procesos que suministran a sus clientes, de esta manera, asegurar la calidad, asi
como la eficiencia al momento de destinar recursos para cumplir con los contratos ya existentes o

proximos a firmar.

2.5.3  Norma ISO 45001-2014

Esta norma busca dar una pauta a temas importantes dentro de las MYPIME vy las grandes
corporaciones, la cual consiste en brindar soporte a las empresas para tener un sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo mas eficiente, de manera que los riesgos por accidentes dentro
de las instituciones sean controlados. Este factor en el mantenimiento es importante, ya que, en
muchas ocasiones, los mantenimientos deben ser desempefiados con un riesgo muy elevado,
relacionado a la criticidad de los equipos. En sistemas eléctricos no se puede suprimir el
suministro, ya que los equipos que estan instalados dentro de las salas de computo o subestaciones,
deben trabajar de manera interrumpida, por lo que al momento de realizar intervenciones a estos
equipos se debe ejecutar en pleno funcionamiento.

Las organizaciones son responsables de brindar un espacio de trabajo seguro a sus

colaboradores, de manera que estos no vayan a sufrir lesiones, por alguna actividad que se esté
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desarrollando dentro de la institucion sin la supervision adecuada. Esta norma brinda una pauta
para cumplir con el objetivo de cada organizacion, que es salvaguardar la integridad fisica y mental
de sus colaboradores y clientes. (Secreteria Central de 1SO en Ginebra, 2018)

La norma ISO 45001 debera ser implementada por cada institucion, involucrando la alta
gerencia en cada etapa. Para desarrollar este tema la norma plantea el proceso PHVA, el cual se

detalla en la figura 3.

Alcance del sistema de gestion de la SST (4.3/4.4)

P

Planificacién
(6)

Liderazgo y
participacion de[ APoyo (7)y

los trabajadores| @peracion (8)
(5)

Evaluacion del
desempeiio

(9

Figura 3. Representacion de la estructura de la norma 1SO 45001 con el ciclo PHVA
Fuente: (Secreteria Central de ISO en Ginebra, 2018)

La aplicabilidad de esta norma es universal, ya que no esta dirigida a un sector en
especifico. La norma se enfoca en preservar la integridad de cada individuo de las partes
interesadas, esto para que los miembros de una organizacién puedan acudir de manera segura a las

instituciones si la preocupacion de perder la vida por un accidente laboral dentro de su empresa.
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2.5.4  Norma ISO 50001-2015
Esta norma internacional brinda a las organizaciones, una pauta para establecer sistemas y
procesos, para aumentar el desempefio energético, a través de una eficiencia elevada con un bajo
consumo, gracias a la implementacion de procesos, que hacen mas eficaces los sistemas
energéticos. Este método se basa en la mejora continua o ciclo PHVA, el cual consiste en Planificar

— Hacer — Verificar — Actuar, este modelo es representado en la figura 4.

Necesidades y
S Contexto de la organizacion expectativas de las
b partes Interesadas

7
Alcance del sistema de gestion de la energia

A H
S

Resultados previstos

del sistema de —
gestion de la energia

Cuestiones Internas

Figura 4. Ciclo PHVA para la norma 1SO 50001:2018
Fuente: (Comite técnico CNT, 2018)

Esta norma al igual que las anteriores, busca crear sistemas eficientes, ya que, a través de
ella, se pueden crear procesos que faciliten a las compafiias el manejo de sus sistemas de energia.

La implementacion de manera eficaz de este método brinda un enfoque sistematico para mejorar

el desempefio energético.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo, hace énfasis en la manera con la cual se recolectd, clasifico y analizé
la informacion, para dar respuesta a las preguntas de investigacién y asi mismo, cumplir con los
objetivos planteados. A lo largo de esta seccion se detalla y justifica el disefio, alcance, enfoque y
los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos. Asi mismo, se define la poblacién y
muestra con las cuales, se llevo a cabo la aplicacion del instrumento con el propoésito de generar
datos apegados a la realidad que permitan la operacionalizacion de las variables, brinden respuesta
a las preguntas de investigacion y por ende ayuden a concluir la factibilidad de la creacion de una

empresa de servicios de mantenimiento.

3.1  Congruencia metodologica

3.1.1  Matriz metodoldgica

Tabla 2. Matriz Metodoldgica

Titulo Problema Pregu_ntas_clje Obijetivos Variaples Variab_les
Investigacion Dependientes | Independientes
Propuesta para ¢Cudl es la ¢Qué estrategias = Definir Viabilidad de | Productos en el
la creacion de factibilidad de de mercado son | mediante un mercado mercado.
una empresa de | mercado, las adecuadas estudio de :
servicios de técnica y para la creacion | mercado las Precio de los
mantenimiento | financieraen la | de unaempresa | estrategias productos en el
especializado en | creacion de una | de serviciosde | adecuadas para mercado.
fuerzay clima | empresa de mantenimiento? | la creacion de Plaza donde se
en Tegucigalpa. | servicios de una nueva ofrecen los
mantenimiento empresa de productos en el
especializado en servicios de mercado.
fuerzay clima mantenimiento .
en Teg)L:cigaIpa? de fuerzay P_r Omoclones
clima. disponibles en el
mercado.
¢Qué exigencias | Describir las Viabilidad Maquinaria para
técnicas se exigencias técnica crear los
deben técnicas que servicios.
considerar para debe_n Mano de obra.
la formulaciény | considerarse
desarrollo de para el

proyectos de
servicios de
mantenimiento?

desarrollo de
proyectos de
servicio de
mantenimiento.

Calidad del
producto o
servicio otorgado.
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Continuacion de tabla 2. Matriz Metodoldgica

Titulo Problema Pregu_ntas_gje Objetivos Variai_ales Variab_les
Investigacion Dependientes | Independientes

Propuesta para ¢Cudl es la ¢Cudl es el Determinar el Viabilidad Flujos de

la creacion de factibilidad de impacto impacto financiera efectivo

una empresa de | mercado, financiero en financiero que

servicios de técnicay que se incurre al | genera la

mantenimiento | financieraenla | momento de creacion de una

especializado en | creacion de una | crear una nueva empresa

fuerzay clima empresa de empresa de de servicios de Demanda de

en Tegucigalpa. | servicios de servicios de mantenimiento. productos o
mantenimiento | mantenimiento? servicios

especializado en
fuerzay clima
en Tegucigalpa?

3.1.2  Esquema de variables de estudio

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es capaz de ser medida
y analizada a través de diversos métodos. La variable dependiente (y) trata de aquella cuyo valor
depende de como se modifica la variable independiente (x), cada una estas poseen sus dimensiones
y a la vez indicadores para poder medir aspectos concretos.

En este estudio de prefactibilidad las variables dependientes se identifican como la
viabilidad de mercado, técnica y financiera que determinan si es rentable o no la creacion de una
empresa de servicios de mantenimiento de fuerza y clima en Tegucigalpa; estas se ven apoyadas

en otros factores como los productos y servicios que se ofrecen, la maquinaria y personal necesario

para llevarlos a cabo y los flujos de efectivo que se espera la empresa reciba, dependiendo de la

demanda de dichos servicios.

A continuacion, se muestra el diagrama de las variables del estudio:
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Variable Dependiente

Variable Independiente

A4

Productos en el mercado

Viabilidad mercado

Precio en el mercado

A 4

Plaza donde se ofrecen

A4

productos

Y

Promociones disponibles

> Dimensiones
N Cartera productos
Caracteristicas especificas
N Precio de mantenimiento
|Valor percibido por el servicio
5 Canales de distribucion
Logistica
N Estrategia de ventas

Presupuesto destinado

Maquinaria para crear

Viabilidad técnica

Y

servicios

————— > Especificaciones técnicas

Manejo de mano de obra

Y

Clasificacion de mano obra

Capacitacion

Calidad de los servicios

Y

N Cumplimiento de normas

internacionales

Viabilidad financiera

Figura 5.

A4

Flujos efectivo

——— >  Proyecciones de venta

A4

Demanda de producto

——| Proyecciones de demandas

Diagrama de variables de estudio
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3.1.3

Operacionalizacion de variables

El presente estudio trata de describir la viabilidad para la creacién de una empresa de servicios de mantenimientos. A través de

la operacionalizacion de variables se traslad6 del plano abstracto al concreto, en el cual se define cada unay se describen los indicadores

a partir de los cuales serén evaluadas.

Tabla 3. Operacionalizacién de variables

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicador Item
Productos en el | Todo aquello que esta a Lista de servicios Cartera de productos | Tipos de servicios ¢Cudles son los tipos de
Mercado disposicién en el mercado para | disponibles en el contratados. mantenimiento que ha
que cualquiera lo adquiera. mercado, que describe solicitado en el dltimo afio?
(Martinez, Ruiz , & Escriva) las caracteristicas de Caracteristicas Tipo de ¢Cuales son las caracteristicas
estos. especificas caracteristicas de los | de los servicios que ha
servicios contratados. | contratado?
Precio en el Cantidad de dinero que permite | Precio promedio por Precio de Rango de precios ¢Cual es el rango de precios
mercado la adquisicion de un servicio. cada plan de servicios mantenimiento pagados por servicios | que ha pagado por servicios de

Plaza donde se
ofrecen los
productos

Promociones
disponibles

(Martinez, Ruiz , & Escriva)

Se entiende como la forma en
la cual el servicio llegara de la
empresa al consumidor final.
(Martinez, Ruiz , & Escriva)

Métodos que se emplean con el
fin de dar a conocer el servicio,
(Martinez, Ruiz , & Escriva)

en el mercado.

Sitios fisicos y virtuales
donde se lleva a cabo la
prestacion de servicio a
los clientes.

Listado de promociones
lanzadas en un rango de
tiempo especifico.

Valor percibido por
mantenimiento

Canales de
distribucion

logistica

Estrategia de ventas

Presupuesto
destinado

de mantenimiento.

Escala de valor
percibido por el
mantenimiento.

Cantidad
mantenimientos
ejecutados.

Tiempo de atencion
de fallas/servicios.

Cantidad de
campafias
publicitarias
Rango de
presupuesto
disponible para
promociones.

mantenimiento preventivos y
correctivos?

¢ Cudl es su percepcion de
calidad del servicio que ha
recibido por empresa?

¢Cuadl es la cantidad de
mantenimientos preventivos y
correctivos realizados?

¢Cuél es el rango de tiempo con
el que se ha acudido a la
atencion falla?

¢Ha realizado la empresa
campafias publicitarias en los
altimos afos?

¢Cuédl es el rango del
presupuesto asignado para
publicidad?
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Continuacion tabla 3. Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicador

item

Magquinaria para
crear servicios

Mano de obra para
realizar servicios

Calidad de los
servicios

Constituye el conjunto
de equipo y
herramientas necesarias
para fabricacion de los
productos o servicios.
(Thompson, Gamble, &
Peteraf, 2016)

Es un drgano de
ejecucion del
mantenimiento y es el
resultado de las horas —
hombre efectivas en la
ejecucion de
actividades
programadas. (Tavares,
2000)

Es el grado en el que
un producto o servicio
con caracteristicas
especificas cumple con
los requisitos,
generalmente
demandado por clientes
0 normas. (Secretaria
Central de ISO en
Ginebra, 2015)

Listado de herramientas
e insumos necesarios
para la prestacion de
servicios

Cantidad de personal
necesaria para llevar a
cabo un servicio, a través
del conteo de técnicos
especializados.

Evaluacién de la
satisfaccion y
rendimiento, por medio
de normas
internacionales.

Especificaciones
técnicas

Clasificacion de
mano de obra

Mano de obra
necesaria

Capacitacién

Cumplimiento de
normas
internacionales

Tiempo de
ejecucion de
Servicios.

Tipo de herramientas
utilizadas por tipo de
mantenimiento.

Tipos de perfiles técnicos
requerido para la
ejecucion de los
mantenimientos.
Cantidad de cuadrillas

Cantidad de técnicos
especializados

Cantidad de
capacitaciones
impartidas.

Calidad de la
informacion impartida en
las capacitaciones.

Cantidad de normas
internacionales
implementadas para el
desarrollo de
mantenimientos.

Tiempo promedio de
atencion a fallas.

¢Cuales son las herramientas
que utiliza para cada tipo de
mantenimiento?

¢Cudl es la especialidad de los
técnicos de mantenimiento?

¢Cuantas cuadrillas de
mantenimiento tiene
actualmente laborando en su
empresa?

¢De cuantos miembros esta
compuesta la cuadrilla?

¢Cuéntas capacitaciones
técnicas recibio en el dltimo
ano?

¢Considera que la informacion
impartida en la capacitacion
técnica le aporto algdn
conocimiento técnico nuevo?
¢Cuantas normas
internacionales de calidad
conoce?

¢Qué normas internacionales de
calidad estan utilizando en su
empresa?

¢Cuanto tiempo en promedio
tarda la cuadrilla en atender una
falla (mantenimiento
correctivo)?
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Continuacion tabla 3. Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicador

Item

Flujos de efectivo

Demanda de producto

Los flujos de efectivo
son informes
financieros que detallan
los ingresos y egresos
de la empresa en un
determinado periodo de
tiempo. (Velez, 2014)

Es la cantidad y calidad
del servicio que pueden
ser adquiridos por los
clientes, con los precios
establecidos por el
mercado. (Moncayo,
2018)

Cantidad monetaria
necesaria para mantener
la operacién medido a
través de tasas de
rendimiento.

Cantidad de producto
necesario medido a
través del analisis de
demanda promedio del
mercado.

Proyecciones de ventas

Gastos por salarios

Proyecciones de
demandas

Costos produccién

Cantidad monetaria
pagada por salarios

Cantidad de
mantenimientos
requeridos por equipo
de fuera'y clima en un
determinado tiempo.

¢En qué rango de costos
considera usted que debe
valorarse un
mantenimiento para los
equipos de refrigeracion y
sistemas eléctricos?

¢Cual es el rango salarial
en el que se encuentran
sus técnicos
especializados en
mantenimiento?

¢Cual es la cantidad
promedio de
mantenimientos realizados
mensualmente?
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3.2  Enfoque y métodos

El alcance para este estudio es del tipo descriptivo, dado que busca narrar de manera
estructurada los diversos aspectos importantes sobre la factibilidad para la creacién de una empresa
de mantenimiento.

Se hizo uso de un enfoque mixto, dado que incluye el método cuantitativo y cualitativo;
esto que permitid generar un mayor entendimiento sobre los estudios de mercado, técnico y
financiero. Para el enfoque mixto se utilizé un disefio integral complementario, de esta manera se
aplicd la descripcion cuantitativa de los datos junto con la comprension cualitativa de la
informacion recolectada, logrando con esto un amplio panorama acerca de la factibilidad de la
empresa.

Durante la investigacion se utilizaron diversos métodos para el analisis y comprension de
la informacion recolectada, entre ellos:

e Meétodo inductivo, a través del cual se buscé explorar, describir y luego generar
perspectivas tedricas, dicho de otra manera, se entrevistd, se analizd y se generd
conclusiones.

e Método deductivo, es un método que va de lo general a lo particular y que se realiza
con base al andlisis de los datos, haciendo uso de los resultados cuantitativos
encontrados a través de los instrumentos.

Durante la aplicacion del método deductivo, se partié de la necesidad de negocios en la
industria de servicios de mantenimiento, se operacionalizaron las variables y se cre6 un
instrumento de recoleccion de datos y de esta manera conocer los resultados especificos de la
unidad de estudio. En el método inductivo, se observo, registrd y analizo el problema con base en

la informacion recolectada en el marco tedrico para llegar a conseguir las conclusiones o
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recomendaciones generales.
3.3  Disefio de la investigacion

3.3.1 Poblacion

Para el presente estudio se consideré Tegucigalpa como ubicacién geografica especifica,
donde radicara la empresa que prestara los servicios de mantenimiento. En concordancia con lo
anterior se determiné que la poblacion de estudio debia estar compuesta por empresas que
actualmente hacen uso de los servicios de mantenimiento, técnicos especializados en las areas de
mantenimiento de equipos de fuerza y clima como aires acondicionados, grupos electrégenos,
sistemas eléctricos entre otros; asi como propietarios 0 administrativos de las empresas que brindan
los servicios. Por lo tanto, el detalle de la poblacion esta compuesto por personal del area de centros
de datos de los bancos comerciales y estatales del pais; personal técnico y administrativo de las
diez empresas de mantenimiento preventivo y correctivo identificadas en el area geogréafica;

ademas, de las cuatro empresas de telecomunicaciones que cuentan con oficinas en Tegucigalpa.

3.3.2  Muestra

Debido a que el estudio contempla un enfoque mixto, de parte del lado cuantitativo es
necesario establecer una muestra, la cual constituye un subgrupo de la poblacién seleccionada en
el apartado anterior; ademas, es aqui donde se confirma el uso deductivo en el estudio.

Se procedio a seleccionar una muestra no probabilistica debido al objetivo del andlisis y
las caracteristicas de alcance mixto que este posee. Este tipo de muestras ayudan desde el punto
de vista cuantitativo cuando se trata de analizar casos con ciertas caracteristicas, tal es el caso de
las empresas con centros de datos que contratan servicios de mantenimientos de fuerza y clima.
En esta investigacion se desarrollé la investigacion en una muestra de 31 sujetos miembros de la

industria, los cuales se detallan en la siguiente seccion.
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3.3.3  Técnicas de muestreo
La técnica de muestreo utilizada fue la muestra por conveniencia, quiere decir, los casos
disponibles a los cuales se tiene acceso. En este caso, se tratd de duefios de empresas de servicios
de mantenimiento, clientes directos y técnicos especializados en el tema. Dentro de estos tres
grupos de estudio se logrd contactar a 12 miembros de la poblacion de duefios o administrativos
de empresas de mantenimiento, 6 clientes directos de servicios de mantenimiento y 13 técnicos

especialistas en mantenimientos de fuerza y clima.
3.4 Instrumentos, técnicas y procedimientos aplicados.

3.4.1  Tecnicas
La técnica que se utilizé en el presente estudio fue la encuesta en linea para clientes de
servicios de mantenimiento, personal técnico y duefios de empresas de servicios de mantenimiento
de fuerza y clima (Ver Anexo 1, 2 y 3), con el fin de obtener la fuente de datos que provea
informacion complementaria para el analisis. Esta técnica se desarrolld y validé de manera que
pudiese contemplar datos cualitativos y cuantitativos que aportaran mayor veracidad a la

informacion recolectada y por ende resultados confiables.

3.4.2  Instrumentos
El cuestionario utilizado para realizar la encuesta en linea fue estructurado buscando dar
respuesta a las preguntas de investigacion; en este se formulan diversas interrogantes cerradas
orientadas en los tres ambientes de estudio, y una abierta con la expectativa de brindar al
encuestado la posibilidad de expresar sus pensamientos de manera amplia. Finalmente, las
encuesta en linea fue enviada a través de WhatsApp a cada miembro de la muestra y elaborada en
la aplicacion Google Forms.

El cuestionario utilizado para realizar la entrevista se construyd a partir de cinco preguntas
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abiertas con el fin indagar en el funcionamiento de mercado, los componentes técnicos y
financieros que rodean a una empresa de servicios de mantenimiento. Este fue aplicado a través

de llamada telefénica a los miembros de muestra seleccionados.

3.4.3  Procedimientos

Para el presente estudio de prefactibilidad se aplicaron tres instrumentos para la recoleccién
de datos; durante el desarrollo de los cuestionarios para la encuesta se tratd de incluir la
informacion necesaria para crear el estudio de mercado, técnico y financiero. De esta manera se
cubrieron los factores mas importantes para conocer la viabilidad para la creacion de una nueva
empresa de mantenimiento.

Los tres instrumentos utilizados para la recoleccién de datos fueron aplicados a los tres
grupos de muestra seleccionada, las preguntas aplicadas se elaboraron utilizando la
operacionalizacion de la variable. En este proceso se determind de forma precisa los
requerimientos necesarios para brindar un panorama general del estado actual en el que se
encuentran las empresas que brindan el servicio de mantenimiento.

A través de estos procedimientos se logro obtener los datos necesarios para generar la
informacion lista para la toma de decision de factibilidad.

3.5 Fuentes de informacion
3.5.1  Fuentes primarias

Las fuentes primarias para este estudio la constituyeron los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas los clientes de las empresas de servicio de mantenimiento, los técnicos
especializados en el desarrollo de las actividades y los duefios de las empresas de mantenimiento

de fuerza y clima existentes en Tegucigalpa.
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3.5.2  Fuentes secundarias
Estas fuentes fueron extraidas de libros, informes, tesis de postgrado, estadisticas y bases
de datos que aportaron informaciéon relacionada con el problema de estudio. A través de estas se
logro sustentar el marco teorico, entender y profundizar en las metodologias y a través de esto, dar

respuesta a los objetivos especificos de la investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo, se expone de manera descriptiva los resultados obtenidos del
instrumento aplicado a la poblacion de estudio. De igual forma, se incluye un analisis de los
factores de mercado, técnico y financiero, los cuales son apoyo de los estudios necesarios para
verificar la factibilidad para la creacién de una empresa de mantenimiento de fuerza y clima en
Tegucigalpa.

4.1 Informe del proceso de recoleccidn de datos

La recoleccion de datos se realizd con todos los miembros de la muestra a conveniencia,
es decir, los clientes, técnicos y administrativos de las empresas de servicios de mantenimiento.
La cantidad de encuestas recolectadas fue de 32, de los cuales 12 fueron administrativos o duefios
de empresas de servicios de mantenimiento de fuerza y clima, 13 técnicos especializados en las
diversos equipos y 6 clientes de servicios de mantenimiento. Esto se realizé en un lapso de una

semana, a través de plataformas en linea.
4.2  Resultados y analisis de las técnicas aplicadas.
4.2.1  Resultados de las encuestas aplicadas a clientes de empresas de mantenimiento.

4211  Datos demograficos de clientes de mantenimiento
Los clientes encuestados a través del cuestionario forman parte de empresas que poseen
centros de datos o equipos relacionados con fuerza y clima. Dentro de estos se puede encontrar

CEPROBAN, LEGRAN y otros como Grupo Terra.
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Lugar de trabajo

MNegocio propio

Graéfico 1. Empresa a la que pertenecen los clientes de mantenimiento

Durante la aplicacion del instrumento se consulté a un grupo de seis personas, que
constituyen una parte de la muestra seleccionada de clientes de empresas de mantenimiento en
Tegucigalpa, una de las preguntas fue, cual es el cargo de cada sujeto encuestado, dando como
resultado que el 50% de los sujetos encuestados tenian el cargo gerencial, el 33.33% pertenece al

area administrativa y el 16.67% eran del area comercial (Ver gréafico 2).

Analisis de cargos desempefados por clientes de empresas de mantenimiento

50.00%
33.33%
16.67%

Comercial Administrativo Gerencial
Cargo desempefiado actualmente

Gréfico 2. Cargo desempefiado actualmente

Para determinar la importancia que las empresas tienen acerca del mantenimiento, se

consultdé a todos los encuestados, si, el mantenimiento preventivo de los equipos es un tema
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importante para las empresas; de acuerdo con lo anterior, la respuesta por parte de los encuestados
fue afirmativa, lo cual da pie a deducir que este es un servicio con constante demanda por parte

del mercado. (Ver gréafico 3).

tConsidera que el mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo a sus
equipos de fuerza y clima es importante?

@5

Grafico 3. Importancia del mantenimiento a los clientes de mantenimiento.

Una de las preguntas que se realizé durante la aplicacion del instrumento fue; cual es el
tamafio de las empresas donde laboran, en este caso las empresas que tienen de uno a diez
empleados obtuvieron un 66.67% seguido de las empresas que cuentan con mas de 21 empleados
con un 33.33%, dando como resultado que la mayoria de las empresas donde laboran los individuos

son empresas pequefias.

42.1.2  Anélisis sobre los tipos y cantidad de mantenimientos solicitados
En cuanto a los mantenimientos que son solicitados por parte de estas empresas que
tercerizan este tipo de actividades se obtuvo, que el 16.67% respondio que solicita mantenimientos
preventivos, en el caso de los mantenimientos correctivos el 33.33% de los encuestados
respondieron que solicitan este tipo de actividades a las empresas que prestan los servicios y un
50% de los encuestados respondio que solicitan ambos mantenimientos para sus equipos (Ver

grafico 4). En este punto se determind que muchas de estas empresas solicitan mantenimientos
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correctivos, en muchas de las ocasiones por falta de presupuesto.

Tipos de mantenimientos realizados en el Gltimo afio

33.33%

16.67%

Preventivo Correctivo Ambos
Tipo de mantenimiento

Graéfico 4. Tipo de mantenimiento solicitado por los clientes.

La frecuencia con la que los clientes solicitan se realice mantenimiento preventivos a sus
equipos, fue otra de las consultas realizadas durante la aplicacion del instrumento, en este caso el
50% de los encuestados respondieron, que, de uno a tres meses; mientras que un 16.67% respondio,
que, de 4 a 6 meses, el otro 16.67% respondio que solicita mantenimiento preventivos con una
frecuencia de 7 a 9 meses, mientras el restante 16.67% de los encuestados respondieron que

solicitan mantenimiento solo cuando los equipos presentan algun tipo de fallas.

Frecuencia de realizacion de mantenimientos preventivas

16.67% 1667%

133 meses 438 Mazsz T2 0 Meses Cuzndo sucede falla
Frequencia en meses
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Grafico 5. Frecuencia de solicitud mantenimientos preventivos a sus equipos.

En el caso de los mantenimientos correctivos un 66.67% de la poblacién respondid, que,
solicitado de uno a tres mantenimientos correctivos en el transcurso del afio pasado, mientras que
un 16.67% solicité mas de diez mantenimientos correctivos; el restante 16.67% respondi6 que no

solicito ningun mantenimiento correctivo.

Frecuencia de realizacion de mantenimientas correctivos

Cantidad mantenimientos realizados

Grafico 6. Frecuencia de solicitud mantenimientos correctivos a sus equipos.

Para conocer los servicios que los clientes solicitan a las empresas de mantenimiento se
consultd, ¢cual es el tipo de servicio contratado?, en este caso el 66.67% de los encuestados
respondio, que, solicitan un mantenimiento estandar para sus equipos, el cual consiste en un
mantenimiento general de los equipos y la atencion de fallas, esto sin la instalacion de repuestos;
mientras que un 16.67% solicitd un mantenimiento basico a sus equipos el cual consiste en una
limpiezay revision general, solo un 16.67% de los clientes encuestados solicita un mantenimiento
avanzado por el que las empresas contratan todos los servicios anteriores incluyendo la instalacion

de repuestos si es necesario.
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Caracteristicas de los servicios de mantenimiento solicitados

1(16.67%)

(16.67%)

@ Estandar
@ Avanzado

@ Basico

4 (66.67%)

Gréfico 7. Caracteristicas del mantenimiento contratado por clientes.

En cuanto a la forma de pago que los clientes solicitan a sus proveedores, obtuvimos que
la forma preferida por los clientes con un 66.67% del total de los encuestados respondio, que,
prefieren realizar un pago de contado, al momento de culminar las actividades los clientes realizan
el pago a sus proveedores por los servicios de mantenimiento, mientras que el 16.67% respondio

que su forma preferida es el pago al crédito y el restante 16.67% ambas formas de pago.

¢{Como realiza los pagos por servicios de mantenimiento?

16.67% 16.67%

Ambos Crédito Contado

Tipos de pago

Grafico 8. Formas de pago por servicios de mantenimiento.

El rango de precios que las empresas pagan por los servicios de mantenimiento correctivo
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se puede observar en el grafico numero 9, basado en el andlisis de los datos se determind que los
rangos de precios para los equipos de respaldo eléctrico, es decir, bahia de rectificadores, motores

de respaldo y UPS son los que tienen un precio de venta mayor en el mercado.

Rangos de precios de manteniniemtos correctivos por tipo de equipo

@®L.1,500.00 a L.5,000.00 @L.10,001.00 a L.15,000.00 @L.15,001.00 en adelante @®L.5,001.00 a L.10,000.00

28.57%

100.00% 100.00%

100.00%

Aires acondicionados Paneles electricos nversones o bahia de
rectificadores

Equipos

Gréfico 9. Rango de precios pagados por mantenimiento correctivo.

Durante la revision de los datos recolectados para los rangos de precios pagados por
mantenimiento preventivo, se observé una similitud en los equipos con mayor precio de venta, con
respecto a lo antes mencionado sobre los rangos de precio de mantenimiento correctivo, dando
como resultado, que, los equipos de respaldo obtienen un precio mas elevado al momento de

contratar los servicios por parte de los clientes (Ver grafico 10).
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Rangos de precios de manteniniemtos preventivos por tipo de equipo

®1.1,500.00 2 L.5,000.00 @®L.10,001.00 a L.15,000.00 @®L.15,001.00 en adelante @®L.5,001.00 a L.10,000.00

100.00%

Aires acondicionados Paneles electricos nversones o bahiz de Motoes de respaldo
rectificadores
Equipos

Graéfico 10. Rango de precios pagados por mantenimiento preventivo.

4213  Percepcion de la calidad por parte de los clientes
Uno de los puntos mas importantes al momento de conocer el mercado, es conocer la
percepcidn de calidad de los servicios que prestan las empresas a los clientes, para esta interrogante
se planted una pregunta con la escala de Likert, de esta manera los clientes midieron la calidad con
la que las empresas de mantenimiento estan realizando su trabajo. Durante la aplicacion de la
encuesta los clientes calificaron a las empresas que tienen como socios estratégicos (Ver grafico
11 y 12), colocando a CUMMINS y Grupo ROEL como las empresas con una percepcion de

calidad mas alta que las demas.

Calidad de los servicios de mantenimiento correctivo por empresa
Nombre Empresa Pesimo Malo Bueno Muy bueno E_:(celente
Cummins 1 2

Grupo Roel 1 1

Ingelmec 1 1

MNetgo Group 2

SIS 2

SRVELEC 1 1
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Grafico 11. Percepcidn de calidad de servicios de mantenimiento por empresa

Calidad de los servicios de mantenimiento preventivo por empresa

Mombre empresa Pesimo Malo Bueno Muy bueno Excelente
-

Cummins 1
Grupo Roel 2
SRVELEC 1
Ingelmec 1
MNetgo Group 1
SIS

2

1
1
1

Graéfico 12. Percepcion de calidad de mantenimientos preventivos por empresa

Luego de conocer la percepcion de calidad por parte de los clientes, se buscé conocer las

empresas con una mayor aceptacion; de esta manera se realiz6 preguntas a los encuestados para

conocer cual de las empresas son las preferidas al momento de contratar los servicios de

mantenimiento preventivo y correctivo, durante el analisis de los datos se determind que la

empresa con mayor aceptacion por parte del cliente es la empresa de servicios Ingelmec seguida

de Grupo ROEL,; por su parte las empresas pequefias cuentan con 35.71% del mercado de

mantenimientos correctivos y un 28.57% de los preventivos. (Ver grafico 13y 14).

Grupo Roel

Empresas preferidas para mantenimientos correctivos

Netgo group

7.14%
SERVELEC

7.14%

Cummins

Gréfico 13. Empresas preferidas para realizar mantenimientos correctivos.
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Empresas preferidas para mantenimientos preventivos

Grupo Roel Cummins

14.29%
Netgo group

Grafico 14. Empresas preferidas para realizar mantenimiento preventivo.

4.2.2  Resultados de encuestas aplicadas a técnicos especializados en mantenimiento
Los técnicos especialistas alcanzados con el cuestionario forman parte de empresas como
Claro, SERCOM, UNAH y Servicios de Ingenieria en su mayoria. En estos casos se contd con
presencia tanto con técnicos que realizan los mantenimientos dentro de las empresas en que
laboran, como Claro y técnicos que prestan servicios a empresas externas como el caso de

SERCOM vy Servicios de Ingenieria.

Lugar de trabajo

Servicios de Ingenieria

Grafico 15. Lugar de trabajo de técnicos especialistas
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Durante la recoleccion de los datos se logro encuestar a trece técnicos dedicados a llevar a

cabos

las actividades de mantenimiento. Dentro de ellos se encontr6 una variedad de

especialidades que aportan diversos enfoques y enriquecen el estudio; las especialidades

detectadas fueron: aires acondicionados, grupos electrdgenos, sistemas electritos y el 60% de ellos

orientados a equipos de respaldo y telecomunicaciones.

7.69%

Alres

acondicionados

Especialidades de los tecnicos de mantenimiento

30.77%

30.77%

15.38%

15.38%

Grupos Sistemas eléctricos Equipos de Equipos
electrégenos respaldo eléctrico  Telecomunicacio...

Especialidad de los técnicos

Gréfico 16. Especialidades de técnicos de mantenimiento.

En cuento al rango salarial que actualmente gozan los técnicos especializados, el 85%

respondié que su sueldo es mayor a L15,000.00 mensuales. Este salario se encuentra 1.5 veces

mas arriba que el salario minimo aprobado por el Gobierno de la Republica al afio 2021.
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Rango salarial en técnicos de mantenimiento

84.62%

15.38%

L.10,001.00 a L.15,000.00 L15,001.00 en adelante
Rango Salarial

Gréfico 17. Rangos salariales segun los técnicos especializados.

El mantenimiento de equipos de fuerza y clima es una actividad que requiere de diversos
conocimientos que incluyen temas eléctricos, mecanicos, tecnoldgicos, entre otros. Para obtener
los conocimientos, los técnicos lo realizan a través de experiencias previas o capacitaciones
especializadas. Segun la informacion recopilada, alrededor del 62% de los técnicos recibio al
menos una capacitacion orientada a sus actividades en el ultimo afio y un 15% de ellos no recibid

ningun tipo de entrenamiento.

Capacitaciones recibidas en el dltimo afo

61.54%

23.08%

15.38%

1a3 4 en adelante Ninguna
Rango capacitaciones

Graéfico 18. Capacitaciones recibidas por técnicos de mantenimiento.
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Las capacitaciones brindadas a los técnicos de mantenimiento ofrecen herramientas
intangibles para que estos puedan desempefiar mejor su trabajo y elevar los estandares de calidad
de estos. Los datos arrojados por los encuestados muestran que alrededor del 69% de ellos, ponen
en practica algin tipo de norma internacional de calidad a la hora de elaborar sus trabajos de

mantenimientos ya sean correctivos o0 preventivos.

Normas de calidad utilizadas por los técnicos de mantenimiento

Normas de Calidad ® Morma IS0 2001 ®Ninguna ® Norma 150 45001 ®Norma IS0 50001
Nerma IS0 45001

Gréfico 19. Normas de calidad utilizadas por técnicos de mantenimiento

En cuanto a mantenimientos correctivos, cada individuo realiza un rango hasta 10
mantenimientos al mes. En el caso de los mantenimientos preventivos el 54% de los técnicos son
capaces de realizar méas de 10 tareas en un mes. Estos servicios no son mutuamente excluyentes,

quiere decir, que un mismo técnico podria llevar a cabo ambos servicios durante un mes.

7E92%

23.08%

Cantidad promedic mensual de mantenimientes correctivos realizados Cantidad promedio mensual de mantenimientos preventivos realizados
15.36% 15.38%

45.15%
I )
[ERI 11.a 20 0ald

1Ma2n 21a30 31 en adelante
Rangos pramedio mantenimientos Rangos promedio mantenimientos
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Grafico 20. Comparacion de cantidad de mantenimientos realizados por técnico.
4.2.3 Resultados de encuestas aplicadas a miembros administrativos de empresas de
mantenimiento
En las encuestas aplicadas a los administrativos de empresas de mantenimiento, se logré
acceder a empresas como Ericsson, multinacional especializada en todo tipo de mantenimiento y
principal proveedor de Claro, SERVELEC y Grupo CALET que son miembros del 30% del

mercado como parte de las empresas pequefias de esta industria.

Lugar de trabajo

Grafico 21. Empresas de mantenimiento encuestadas.
Se obtuvo, ademas, una mezcla entre personal administrativo y gerentes de dichas
empresas. Esto con el fin de poder obtener detalles a fondo acerca de la organizacion y

administracion de estas.
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Cargos desempenados por encuestados de empresas de mantenimiento

Cargo
® Administrativo

@ Gerencial

7 (58.33%)

Gréfico 22. Cargos desempefiados por miembros de las empresas de mantenimiento

Dichos encuestados pertenecen a empresas con diversos tamarios, en cuanto a cantidad de

colaboradores se trata; la mayoria empresas medianas de 10 a 50 colaboradores y grandes empresas

como Ericsson Honduras y SERVELEC.

Cantidad de colaboradores en empresas de mantenimiento

41.67%

16.67% 16.67%

1a10 11a50 57a100 Més de 101
Cantidad de colaboradores

Gréfico 23. Tamafio de las empresas de mantenimiento encuestadas

La muestra alcanzada, trata de empresas de reciente creacion, es decir, menos de 5 afios de

estar prestando servicios, ademéas cuentan capital hondurefio, con excepcion de empresas como

Ericsson que son compafiias extrajeras.
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Tipo de capital con gue se crearcn las empresas de mantenimiento Antigliedad de las empresas de mantenimiento

BEETH

Extranjero Maciona Ta5anos 6 a 10 afos Mas de 10 afios

Tipo de capital Antigiiedad de la empresa

Grafico 24. Comparacion de tipo de capital y antigtiedad de las empresas.
4231  Andlisis de prestacion de servicios
Estas entidades en general ofrecen ambos servicios de mantenimiento preventivos y
correctivos, los cuales van en una minoria con caracteristicas basicas, es decir, limpieza y revision
de los equipos; y la mayoria, paquetes avanzados, en los cuales se encargar de revision, diagnostico

y atencion del equipo e incluso, proveer los repuestos necesarios en caso de ser necesario.

Caracteristicas de los mantenimientos ofrecidos por la empresa

16.67% (16.67%)

Caracteristicas
® Avanzado

Basico

83.33% (83.33%)

Gréfico 25. Caracteristicas de los servicios de mantenimiento ofrecidos.

El tiempo con que las empresas acuden a brindar los servicios de mantenimiento y en casos
criticos como los correctivos es de vital importancia, debido a que entre mas tiempo estén en falla

los equipos, méas grandes son las perdidas o repercusiones negativas que los clientes sufren. El
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analisis arrojo que las empresas de mantenimiento en su mayoria tardan hasta 12 horas en acudir
a realizar las labores de mantenimiento. Este retraso generalmente se da porque no se cuenta con
el repuesto disponible para solucionar la falla del equipo o en su defecto, no cuentan con el personal
necesario para realizar el trabajo; dentro de esto se incluye los escases de personal, personal no

especializado o no disponible por atencidn a otras fallas 0 mantenimientos preventivos.

Tiempo promedio en atencion de fallas (mantenimiento correctivo)
41.67% 41.67%
I I = B
De 1 a 3 horas De 3 a 12 horas de 12 horas en Depende la distancia
adelante donde se ocurra la falla
Rango de horas de atencion

Gréfico 26. Tiempo promedio de atencion a fallas

Principales razones del retraso en atencion a fallas

25.00%

8.33% 8.33% 8.33%
Clima y mala Falta de Retrazos para Falta de Falta de repuestos
vialidad herramientas llegar al sitic, hay  disponibilidad de para la atencién
fallas simultaneas personal del mantenimiento

especializado
Principales razones

Graéfico 27. Razones para el aumento de tiempo promedio de atencion a fallas.

Los equipos con mayor tendencia a fallo y por ende mayor solicitud de mantenimientos
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correctivos son los aires acondicionados y los sistemas eléctricos en general, dato extraido del
analisis que arroja que ambos equipos conforman el 75% de las solicitudes de mantenimientos

correctivos.

Equipos con mayor cantidad de mantenimientos correctivos

25.00%

8.33%

Sistema de respaldo Grupo electrégeno Sistemnas eléctricos en Aire acondicionado
eléctrico general

Equipos

Gréfico 28. Equipos con mayor demanda de mantenimientos correctivos
4232 Inversion y uso de publicidad
Segun los datos recopilados, las empresas de servicios de mantenimiento en su mayoria no
realizan camparfias 0 hacen uso de algun tipo de publicidad para promocionar sus servicios. Esto
estd directamente correlacionado a la poca o nula asignacion de presupuesto para este fin que se

puede observar en el siguiente grafico.
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{Realiza campafias publicitarias para promocionar sus servicios?

3 (25%)

Realiza campanias publicitarias
®No

Si

9 (75%)

Gréfico 29. Uso de publicidad en empresas de mantenimiento.

Porcentaje de presupuesto asignado a publicidad

16.67% 16.67%

De 0% al 5% Del & al 10%: Utilizo plataformas gratuitas
Porcentaje de presupuesto

Graéfico 30. Porcentaje de presupuesto asignado a publicidad
4233  Operacion de las empresas de mantenimiento
4.2.3.3.1 Manejo de personal
Un personal capacitado y con las habilidades suficientes para llevar a cabo su trabajo ofrece
muy buenos resultados a las empresas y otorga servicios de calidad que benefician directamente

la imagen de estas. Al igual que a los técnicos de mantenimiento, se consulté a los miembros
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administrativos y gerenciales de las empresas acerca de la cantidad de capacitacion que se brinda

los colaboradores, este analisis arrojé que en su mayoria

las empresas otorgan menos de 3

capacitaciones a sus empleados y que en estos casos, esto se debe a que no se considera que aporte

algun tipo de beneficio hacia los técnicos o empresas.

50.00%

8.33%

De1a3:

8.33%

De 4 en adelante:
Cantidad capacitaciones

;Ayudan a los técnicos? @No

Capacitaciones tecnicas realizadas a los colaboradores y su beneficio

Ninguna:

s

Gréfico 31. Capacitacion del personal técnico

En esta industria, los trabajos son realizados por

cuadrillas de trabajo, cada cuadrilla es la encargada de llevar

grupos de personas denominados

a cabo los servicios para los cuales

las empresas son contratadas. En el caso de las empresas que formaron parte de este analisis, el

75% de estas cuentan con menos de 10 cuadrillas disponibles para llevar a cabo mantenimientos

preventivos o correctivos, las cuales estdn compuesta por 2-3 miembros, incluyendo técnicos

especializados.
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Cantidad de cuadrillas de mantenimiento laborando en la empresa

50.00%

25.00%

16.67%
8.33%

1a5 6a10 Més de 20 11220
Cantidad cuadrillas de mantenimiento

Gréfico 32. Cantidad promedio de cuadrillas de mantenimiento.

El 67% de las empresas de mantenimiento encuestadas, ofrecen salarios menores a
L15,000.00, rangos debajo de los brindados por los técnicos especialistas mencionados en la
seccién anterior. Los salarios de los miembros de las cuadrillas varian segun su rango y

conocimientos técnicos que estos posean.

Rango salarial de los técnicos especializados de la empresa

50.00%
33.33%

110,001.00 a L15,000.00 Mas de L15,000.00 18,500.00 a L10,000.00
Rango salarial

16.67%

Grafico 33. Rango salarial pagado a técnicos de mantenimiento
4.2.3.3.2 Manejo de las operaciones de la empresa

Los resultados de la encuesta muestran que las empresas brindan en su mayoria ambas
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formas de pago, crédito y contado. En al caso de los pagos al crédito, el 60% muestra una
preferencia hacia el menor de los rangos de dias de pago, es decir, aproximadamente un mes de

crédito.

Formas de pago ofrecidas a los clientes de mantenimiento

1 (8.33%)

Formas de pago
®Amboz

@ Credito
Contado

B [GE.ET%)

Rango promedio de dias otorgade para pago de cuentas al crédito

B0.00%

30000

10,003

1 & 30 dias 31 a 60 dias 61 dias en adelante

Rango de dias de pago

Gréfico 34. Formas de pago ofrecidas por empresas de mantenimiento.

Cuando se trata de cantidad de trabajo, 75% de las empresas realizan en un rango de cero
a cincuenta mantenimientos correctivos mensualmente. De la misma forma, el 83% de ellas

realizan de cero a cincuenta mantenimientos correctivos mensualmente.
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Cantidad promedio de mantenimientos preventivos realizados mensualmente por
las empresas

25.00%

De0as0 Mas de 100
Cantidad mantenimientos

Gréfico 35. Cantidad de mantenimientos preventivos realizados mensualmente

Cantidad promedio de mantenimientos correctivos realizados mensualmente por
las empresas

83.33%

8.33% 8.33%
DeDa50 De 51 a 100 Mas de 100

Cantidad mantenimientos

Gréfico 36. Cantidad de mantenimientos correctivos realizados mensualmente

Para llevar a cabo los mantenimientos independientemente de su indole, los miembros de
las empresas consideraron que las cinco principales herramientas utilizadas son los
destornilladores, tenazas, hidro lavadoras llaves inglesas y tenaza amperimétrica. Ademas de estas,
existen algunas herramientas de dificil acceso dentro del pais como herramientas de precision,

puesta a tierra y software especializados.
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Herramientas mas utilizadas para realizar mantenimientos

Destonilladares 27.50%

2000k

Tenazas

17.50%

Hidro lavadoras

Herramientas mas utilizadas

Lizves Inglesas 17.50%

Teriaza amperimetrica 17.50%

Graéfico 37. Herramientas utilizadas para el desarrollo de mantenimientos.

Los mantenimientos correctivos pueden llevarse a cabo en diversos equipos mencionados
a través del analisis como los aires acondicionados, sistemas eléctricos, motores de respaldo, entre
otros. El costo especifico de llevar a cabo estas tareas varias incluso de equipo a equipo, los datos
arrojan el rango de costos mas bajo se encuentra en los aires acondicionados; equipos como
motores de respaldo segun el 75% de los encuestados, incurren en un costo de preparacién mayor

a L5,000.00.

Costos de mantenimientos correctives por tipo de equipo

@D L5001.00 en adzlantz @L1

T75.00%

Matoes de respalda Sistemas electricos Swsternas de respaldo (UPS, Aires acondicionados
rectificadores o inversanes)
Equipos

Grafico 38. Costos de realizacion de mantenimientos correctivos
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El caso de los costos de los mantenimientos preventivos los aires acondicionamos muestran
que alrededor del 68% de los encuestados consideran que sus costos de realizacion son menores a
L5,000.00. La tendencia para todos los equipos es que aproximadamente en un 50% las empresas

consideran pueden valorar sus costos en menos de L5,000.00.

Costos de mantenimientos preventives por tipo de equipo
@D= L5001.00 en adelante @L1,000.00 2 L2500.00 @l 2501.00 a L5.000.00

Matoes de resgaldo Siaternas de respaldo (UPS, Sistermas electricos Aires scondicicnados
rectificadones o imersres)

Equipos

Grafico 39. Costos de realizacion de mantenimientos preventivos
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51  Conclusiones
Posterior al analisis de los resultados de la investigacion, se procede a brindar las siguientes
conclusiones:

1. El analisis de los datos en funcion al estudio de mercado arroj6 que el 50% de los clientes
de la industria de mantenimiento contratan ambos tipos de servicios, es decir, correctivos
y preventivos; por lo que para mantener competitividad en el mercado debe prestar estos
mismos tipos y, ademas, enfocados en caracteristicas estandar, ya que el 66.67% el
mercado solicita que incluyan limpieza, revision general y atencion de falla. Las empresas
pequefias como Netgo Group, SERVELEC y otras cuentan con el 35.71% del mercado en
mantenimientos correctivos y el 28.57% de los preventivos, lo cual brinda una oportunidad
de entrada en este grupo. Por el lado de la demanda, el 75% de los servicios solicitados
estan enfocados en aires acondicionados y sistemas eléctricos.

2. Las exigencias técnicas encontradas durante el andlisis de la informacion enfocadas al
proceso de prestacion de servicios arrojaron que el 75% de las empresas realizan hasta 50
mantenimientos preventivos y el 83% de estas realizan hasta 50 correctivos por mes de
trabajo. La cantidad de cuadrillas necesarias para llevar a cabo los trabajos de
mantenimiento es de menos de 10, segun el 75% de las respuestas obtenidas; cada cuadrilla
estd compuesta de 1 a 3 empleados. Estos colaboradores poseen conocimientos en aires
acondicionados, grupos electrogenos, sistemas de respaldo y energia en general. El
equipamiento necesario para llevar a cabo el proceso de prestacion de servicios de
mantenimiento, este compuesto por destornilladores, llaves inglesas, tenazas

amperimétricas e hidro lavadoras segun el 82.5% de encuestados.
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3.

5.2

Segun los datos relacionados con el impacto financiero en las empresas de mantenimiento
de equipos de fuerza y clima, los precios de venta de los servicios correctivos para equipos
como inversores, motores de respaldo y UPS es mayor a los L15,000.00; en cuanto a los
mantenimientos preventivos, los precios son mayores a L10,000.00. Debido a que los
costos por mantenimiento pueden ser elevados, las empresas brindan opciones de pago de
contado y efectivo, en el primer escenario el 60% de los encuestados afirma otorgar hasta
30 dias de crédito. Por parte de los costos en los cuales se incurren, segun el analisis el 75%
de los encuestados no poseen gastos en algun tipo de publicidad. Los salarios constituyen
uno de los principales costos, ya que el 50% de las empresas ofrecen una remuneracién
entre L10,000.00 y L15,000.00.

Recomendaciones

Con base a las conclusiones antes mencionadas, se plantea las siguientes recomendaciones

para realizar la aplicabilidad del presente estudio de factibilidad.

1.

Implementar camparias publicitarias que permitan sacar provecho del 30% de cuota de
mercado que poseen las empresas pequefias en la industria de servicios de mantenimiento
de fuerza y clima; esta actividad debe ir acompafiada de servicios de calidad y
caracteristicas distintivas.

Ofrecer servicios de mantenimiento preventivos y correctivos de manera conjunta, ya que
la mayoria de los clientes de la industria solicitan los mantenimientos de manera indistinta;
esto se realiza mediante la creacion de una base de datos donde se presente el perfil técnico
de cada individuo que participe en la empresa.

Capacitar al personal técnico en las areas de mayor demanda como los aires acondicionados

y sistemas eléctricos en general; ademas de enfocarse en las areas de mejora que los clientes
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solicitan en las encuestas de satisfaccion. De esta manera se podra cubrir la demanda de
mercado evidenciada en los resultados de las encuestas y obtener los mejores resultados en
eficiencia y calidad.

4. Analizar ampliamente los costos relacionados a la prestacion de servicios de
mantenimiento para poder ofrecer servicios de calidad a los clientes y, ademas, salarios

competitivos a los técnicos especializados.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Plan de negocios para la creacién de una empresa de servicios de mantenimiento
especializado en fuerza y clima en Tegucigalpa.
6.1  Justificacion de la propuesta

A lo largo de la presente investigacion se ha ejemplificado la importancia de brindar
mantenimientos preventivos y correctivos a los equipos de fuerza y clima en las diferentes
empresas. A través del analisis de los datos se confirmé este hecho, ya que todos los encuestados
opinaron que consideraban sumamente importante el realizar estas actividades dentro de sus
empresas y que estan dispuestos a contratar a expertos que puedan realizarlo. En el pais son pocas
las empresas que se dedican a brindar este servicio y se observd en capitulos anteriores que
aproximadamente el 70% del mercado estd manejado por tres grandes lideres; es el 30% restante
y la necesidad constante de este servicio que fomenta la creacion de nuevas entidades capaces de
brindar servicios de calidad. El enfoque cualitativo de la presente investigacion aporté en gran
manera a conocer el comportamiento del mercado, las necesidades de los clientes asi como las
experiencias de las empresas que actualmente prestan servicios de mantenimiento, de la misma
manera este enfoque fue la base para entender indicadores financieros como el CAPM calculado
para Honduras. Por medio de esta propuesta que se presentaran los detalles de mercado, técnico y
financiero que debera seguir para poder crear una empresa que se adecue a las necesidades de los
clientes, que cumpla con los estandares y productos de calidad y, sobre todo, que pueda obtener el

rendimiento y beneficios que como inversionista esta buscando.

6.2  Alcance de la propuesta

El alcance de la propuesta esta guiado por los siguientes objetivos
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6.2.1  Objetivo general
Brindar las herramientas necesarias para determinar la viabilidad en la creacion de una
empresa de mantenimientos preventivos y correctivos en Tegucigalpa; a través del estudio de

mercado, técnico y financiero y los resultados obtenidos en la investigacién de campo.

6.2.2  Objetivos especificos
1. Elaborar las estrategias de mercado que méas convengan a la creacion de la nueva
empresa de servicios de mantenimiento de equipos de fuerza y clima.
2. Establecer un listado de los requerimientos técnicos, incluyendo herramientas,
maquinaria y personal necesario para la puesta en marcha de la nueva empresa.
3. Analizar los indicadores financieros que apoyan la creacion de una nueva empresa en

la industria de servicios de mantenimiento en Tegucigalpa.

6.3  Descripcion y desarrollo a detalle de la propuesta

Se trata de un estudio de factibilidad, la propuesta se detalla a través de los tres pilares de
mercado, técnico y financiero, sustentados a traves del analisis de los datos recolectados
previamente.

6.3.1  Estudio de Mercado

El estudio de mercado busca conocer a los clientes, productos, competidores y demés que
rodearan a la nueva empresa. En la presente investigacion se obtuvo la informacién para formular
las siguientes estrategias.

6.3.1.1  Pronostico y medicion de la demanda

Para estimar la demanda se consultd a los futuros clientes la periodicidad con la que se

realiza los mantenimientos; de esto se obtuvo que en su mayoria ellos realizan cada 3 meses

mantenimientos preventivos a cada equipo de fuerza y clima que poseen. En cuando a los
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mantenimientos correctivos, cerca del 70% de los encuestados respondid que aproximadamente
cada 3 meses se hace necesaria la atencién a fallas en sus equipos.

Por su parte, los duefios de las empresas medianas o0 pequefias de servicios de
mantenimiento de fuerza y clima como Grupo CALET, Netgo Group, Tecnoelectric y otros,
plantearon una demanda de servicios de mantenimientos correctivos de hasta 40 por mes. En el
caso de los mantenimientos preventivos la suma de igual manera ascienda a 50 por mes. En ambos
casos esta cantidad de demanda esta dada por la suma de los servicios realizados a todos los
equipos en general. Para efectos de calculos posteriores en el estudio técnico y financiero y de
acuerdo con la demanda aportada por los resultados de los instrumentos, se desarrolld la siguiente
distribucion de mantenimientos basados en resultados del instrumento de investigacion.

Tabla 4. Demanda de mantenimientos correctivos

Nombre del Equipo % Demanda Total Cantidad Demandada
Aire Acondicionado 50.0% 20
Paneles Eléctricos 25.0% 10
Motores de Respaldo 16.6% 7
Inversores, rectificadores y UPS 8.3% 3
Total 100% 40

Tabla 5. Demanda de mantenimientos preventivos

Nombre del Equipo % Demanda Total Cantidad Demandada
Aire Acondicionado 50.0% 25
Paneles Eléctricos 25.0% 13
Motores de Respaldo 16.6% 8
Inversores, rectificadores y UPS 8.3% 4
Total 100% 50

Las estimaciones anteriores cumplen con los resultados de investigacion relacionados a la

solitud y atencién de ambos tipos de mantenimientos.

6.3.1.2  Analisis de la competencia
El analisis de la informacion arrojé que el mercado en un 70% pertenece a 3 empresas
lideres dentro de las cuales se encuentran INGELMEC, Grupo ROEL y CUMMINS, las cuales
marcan un estandar de calidad y establecen sus propios precios basados en sus estrategias de

diferenciacion. En el caso de esta nueva empresa en la industria, se propone llevar a cabo
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estrategias orientadas al nicho de mercado, con la cual se obtendrian los siguientes beneficios:

e Especializacion en clientes especificos como el sistema bancario y empresas de
telecomunicaciones.

e Focalizacion en las sucursales de Tegucigalpa, lo cual reducira gastos de traslado y agilizara
la resolucion de fallas.

e Especializacion en lineas de servicios de mantenimiento en aires acondicionados, sistemas de
respaldo y sistemas eléctricos, ya que estos son los que poseen mayor demanda segun el estudio

realizado.

6.3.1.3  Creacion de valor, satisfaccion y lealtad
En la actualidad las empresas emplean un sistema en el cual se coloca al cliente como uno
de los pilares més importantes; ademés de ser el proveedor directo de las utilidades, a este se
relacionan la reputacion de los productos y servicios. Las empresas que enfocan sus ventajas
competitivas hacia estos obtienen muy buenos resultados y por ende beneficios econémicos. Para
la creacidon de valor, satisfaccion y lealtad de los clientes de servicios de mantenimiento es
necesario:

e El valor percibido por el cliente de servicios de mantenimiento, en este caso, deberia ser la
diferencia entre los que ellos perciben como calidad del servicio, durabilidad y buen
funcionamiento de los equipos luego de terminados los mantenimientos; en concordancia con
el precio que se esta pagando por dichos servicios. La nueva empresa debe ofrecer servicios
de alta calidad, estableciendo criterios minimos de aceptacion del trabajo y ofreciendo
garantias en caso de fallo posterior a la revision. Para verificar la calidad de servicio se
colectaran encuestas de calidad de servicio al cliente. (Ver Anexo 10)

e La satisfaccion y lealtad de los clientes de esta industria se vio evidencia en el analisis de
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resultados de la investigacion, donde el 90% de los clientes catalogan los servicios recibidos
de buenos a excelentes. Dicho resultado, marca un estandar hacia la nueva empresa, la cual
deberé igualar o mejorar la satisfaccion de los clientes a través de estrategias de producto y

promociones que se detallan en la Mezcla de Marketing detallada en este capitulo.

6.3.14  Estrategias de marketing
A traveés de esta herramienta se establecen estrategia que la nueva empresa debe seguir de
modo que pueda especializarse como nueva entrante en la industria y obtener ventajas competitivas
en su nicho de mercado.
6.3.1.4.1 Producto
Estrategias orientadas a la diferenciacion de los servicios que ofrecera la nueva empresa de
mantenimiento de equipos de fuerzay clima.

e Variedad: Es necesario prestar servicios que se adecuen a las necesidades el mercado; en este
caso, se deberian ofrecer ambos servicios de mantenimientos preventivos y correctivos de
manera indistinta.

e Calidad: segun la opinion de los clientes la competencia ofrece alta calidad, por lo tanto, deben
establecerse altos estandares de calidad y cumplimiento de normas que las certifiquen. En los
primeros afios la empresa debe hacer uso de encuestas de satisfaccion para poder recopilar la
informacion necesaria para el cumplimiento de estandares (Ver Anexo 10).

e Caracteristicas: Ambos tipos de mantenimiento deben ofrecer los tres tipos de caracteristicas;
béasicas, revision y limpieza; estandar, revision, limpieza y deteccion de fallas y avanzadas,
revision, limpieza atencién de fallas y provision de repuestos.

e Garantias: ofrecer un rango de 30 dias posteriores a la atencion, para revision y resolucion de

fallas ocurridas a los equipos previamente atendidos.
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6.3.1.4.2 Precio
e Lista de precios
Se propone un listado de precios con base en lo que el mercado estd pagando por cada tipo
de equipo al que se le brinda mantenimiento. En ambos casos, para crear una empresa competitiva
se propone establecer los precios en el rango inferior o igual a los que ofrece el mercado. Las
siguientes tablas muestra una propuesta equitativa hacia los precios competitivos con que la
empresa puede ingresar en el mercado:

Tabla 6. Precios de mercado para mantenimientos correctivos

Nombre del equipo Precio en el mercado Precio propuesto

Aire acondicionado L5,000.00 en adelante L5,000.00
Paneles eléctricos L1,500.00 a L5,000.00 L2,500.00
Inversores o rectificadores L15,000.00 en adelante L10,000.00
Motores de respaldo L5,000.00 en adelante L6,000.00
UPS L15,000.00 en adelante L.10,000.00

Tabla 7. Precios de mercado para mantenimientos preventivos

Nombre del equipo Precio en el mercado Precio en el mercado

Aire acondicionado L1,500.00 en adelante L1,500.00
Paneles eléctricos L1,500.00 a L5,000.00 L1,500.00
Inversores o rectificadores L10,000.00 en adelante L10,000.00
Motores de respaldo L5,000.00 en adelante L5,000.00
UPS L.10,000.00 en adelante L10,000.00

e Incentivos: realizar mantenimientos de caracteristicas basicas como cortesia a los clientes
constantes de la empresa (mas de un afio de servicios contratados).

e Condiciones de crédito: el mercado actualmente ofrece pagos por servicios al crédito y al
contado; a modo de mantenerse competitiva en el mercado, la empresa debe ofrecer estas
mismas opciones, adecuandose a periodos de pago sostenibles.

6.3.1.4.3 Promocion
e Publicidad: la estrategia a seguir por esta nueva empresa debe enfocarse en una técnica de

empuje, es decir, tratar de introducir sus servicios en el mercado ya existente.
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Aproximadamente el 90% de las empresas de las industrias de servicios de mantenimiento no
invierten ni dinero, ni presupuesto en estas actividades; por lo tanto, se propone realizar un
enfoque inicial a través de canales como Facebook en la cual se cuentas que brindan a los
consumidores la informacion necesaria y atractiva para solicitar los servicios. El plan para
seguir se muestra a continuacion:
o El reconocimiento de marca inicia con el logo, el cual busca crear una imagen capaz
de percibirse y prevalecer en la mente de los consumidores por un periodo largo de
tiempo. En el caso de la actual empresa se hace la siguiente propuesta de logo, enfocado

en colores relacionados a la tecnologia, asi como un nombre corto y memorable.

FIX UP

Figura 6. Logo de la empresa

o Las comunicaciones deben dirigirse hacia los siguientes publicos:
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Consumidores Productores Habilitadores

* Actuales: miembros del area *Proveedores de  materia «Lideres de opinion: personas
de operaciones clientes de prima: en su defecto, a traves de las cuales pueda
servicios de mantenimiento proveedores de material y ser recomendada la empresa.
como: CLARO, TIGO vy equipo necesario para « Medios de comunicacion
bancos. brindar los servicios, por

«Potenciales: centros ejemplo: ~ La  Mundial,

educativos, empresas con Larach&Cia.

sistema de enfriamiento y * Inversores: personas

centros de datos. interesadas en ingresar a la

industria de servicios de
mantenimiento.

Figura 7. Mapa de publicos

o Estrategia de comunicacion: la estrategia de la nueva empresa debe estar enfocada
hacia el reconocimiento de marca, a través de la generacion de contenido que aporte
mayor visibilidad hacia los servicios ofrecidos y generando costos bajos de publicidad
a través del uso de Facebook o LinkedIn.

El uso de redes sociales en lugar de medios de comunicacion se recomienda debido a que
en la actualidad los usuarios de redes sociales se encuentran en constante crecimiento, ademas el
mercado meta este compuesto en su mayoria por empresas que manejan altos estandares
tecnoldgicos. Es importante medir el desempefio de las campafias realizadas a través de estas redes,
en el caso de Facebook la plataforma proporciona por si sola una interfaz conocida como Facebook
Analytics, la cual provee las métricas necesarias para comprender el comportamiento del mercado

y si son eficientes 0 no las campafias que se estan llevando a cabo.
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Figura 8. Analisis de métricas en Facebook Analytics
Fuente: (Facebook for Business;, 2021)

o Mensajes: deberan estar creados con lenguajes que se adapten al mercado, necesidad y
publico antes mencionados. Estos deben centrarse en los beneficios de los servicios de
mantenimiento que la empresa proporciona, asi como las caracteristicas distintivas.

Los mensajes pueden ir acompafiados de imagenes y videos de los resultados de los

servicios, opiniones de otros clientes e incluso enlaces a temas relacionados. La periodicidad
recomendada es de dias de semana como miércoles y viernes en horarios de 5:00 p.m. a 9:00 p.m.
cuando los usuarios de la red social se encuentran fuera de horario laboral.

Tabla 8. Mensajes publicitarios en Facebook

Plataforma Tipo de anuncio Mensaje Adjunto
Facebook Anuncio de | “Ahora puedes contactar a uno de | Numero de teléfono o
reconocimiento los expertos en servicios de | enlace a WhatsApp.
mantenimiento y  hacer tus
consultas”
Anuncio de | “Conoce los servicios que | Enlace de catalogo
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consideracion

ofrecemos.  Descarga  nuestro

catélogo de servicios”

Anuncio de conversién | “Agenda una cita de revision con | Nimero de teléfono o
nuestros expertos” enlace a WhatsApp o
correo electrénico.
LinkedIn Anuncio de | “Ahora puedes contactar a uno de | Numero de teléfono o
reconocimiento los expertos en servicios de | enlace a WhatsApp.
mantenimiento y  hacer tus
consultas”
Anuncio de | “Conoce los  servicios  de | Enlace de catalogo
consideracion mantenimiento disponibles para tu
empresa.  Descarga  nuestro
catdlogo”
Anuncio de conversion | “Agenda una cita de revision con | Nimero de teléfono o
nuestros  expertos.  Podemos | enlace a WhatsApp o

realizar una visita de cortesia a tu
empresa”

correo electrénico.

Los artes ejemplificando los tipos de mensajes se encuentran en el Anexo 13.

El plan de medios de acuerdo con las necesidades de la nueva empresa se desarrollé con

base en 5 dias publicitando cada tipo de mensaje, durante un mes. La inversién mensual propuesta
esde L2,725.00 mensuales, con los cuales se prevé generar alrededor de 24 leads. Las impresiones
se calcularon de acuerdo con los valores estimados brindados por Facebook Business para la

cantidad de dinero invertida y dias vigentes por anuncio.

96



Tabla 9 Plan de medios Fixup

Periodo de Campafia

Proyecciones

\ Piezas \ Landing Page Objetivo \ Inversion  seml1 \ sem2 \ sem3 \ sem4 | Impresiones \ Ratio Visitas Leads
Facebook 2,725 2%
“Ahora puedes
contactar a Clientes de
uno de los -
. - expertos en . . SETVICIOS Qe
Anuncio de reconocimiento servicios de FixUp HN Reconocimiento de marca | mantenimiento, 908 6900 2% | 138 | 2.76
mantenimiento ?I'negucigalpa
y hacer tus '
consultas”
“Conoce los
servicios que Clientes de
ofrecemos. servicios de
Anuncio de consideracién | Descarga FixUp HN Interacciones mantenimiento, 908 6900 | 5% | 345 6.9
nuestro en
catalogo de Tegucigalpa.
servicios”
“Agenda una Clientes de
cita de servicios de
Anuncio de conversion revision con | FixUp HN Tréfico mantenimiento, 908 6900 | 10% | 690 | 13.8
nuestros en
expertos” Tegucigalpa.
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o Las redes sociales deben ser manejadas por un experto en el area; dado que la empresa
se encuentra en sus inicios, se propone la creacion de un puesto de Gestor De
Comunidades (Community manager) y asesor de ventas de manera simultanea, con un
salario base de L15,000.00 mensuales.

o Los pasos para la creacion de las publicaciones en Facebook utilizando la pagina de la
empresa pueden observarse en el Anexo 12.

6.3.1.4.4 Calidad
En esta seccion se amplia lo mencionado en la unidad de producto y calidad, con el cual se
aspira a brindar un servicio completo que se adapte a los estandares del mercado y necesidades de
los clientes. A través de las encuestas de satisfaccion se podra medir las siguientes métricas:

Tabla 10. Métricas de calidad

Métrica Descripcion

Tiempo de revision Brinda la cantidad de horas que tarda el personal en
llegar a atender una falla o servicio.

Calidad servicio Percepcion de calidad del servicio en general, por tipo
de equipo y caracteristicas del mantenimiento.

Calidad personal Calidad del trabajo realizado por el personal, asi como,
la atencidn al cliente.

Caracteristicas mejora Detalle cualitativo de las caracteristicas que los clientes

esperan de los servicios de mantenimiento.

Las métricas de calidad deben revisarse periddicamente en el afio fiscal de la empresa, para que
esta pueda mejorar su desempefio y eficiencia. La recomendacion es realizar esta tarea de revision
y planes de accion para mitigar puntos de mejora de manera trimestral y en consecuencia una
revision anual total.
6.3.2  Estudio Técnico
Para el presente estudio técnico se consideraron diferentes factores como: la localizacién

en la que estard ubicada la empresa, la capacidad inicial, los procesos y equipos necesarios, la
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estructura administrativa y el estudio legal para la formacién de la empresa; estos factores técnicos
seran explicados mas a detalle en las siguientes secciones. Este estudio ayudd a determinar los
requerimientos necesarios para la aplicabilidad del presente estudio de factibilidad en el area de
mantenimiento.
6.3.2.1  Localizacién y capacidad
La localizacion de la empresa serd en la ciudad de Tegucigalpa, Municipio del Distrito
Central, colonia Bella Oriente. En esta zona se cotizé un local que pueda servir de oficina y que
ofrece suficiente espacio para administrar una bodega para los insumos y parqueo para multiples
vehiculos; se cuenta con una ubicacion céntrica al lado del anillo periférico que permite la
movilizacion efectiva de los miembros de cuadrilla y asi, reducir los tiempos de entrega de
servicios que el mercado dejo plasmado en las encuestas. Ademas de seguridad, cuenta con costos
al alcance valorados en L9,000.00 mensuales, con una prima inicial de L9,000.00 como depdsito
de alquiler; los gastos por servicios publicos ascienden a L2,500.00.
6.3.2.2  Organizacién administrativa de la empresa
La capacidad inicial con la que la empresa comenzara a prestar servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo a los clientes es de dos cuadrillas, cada cuadrilla estd conformada por dos
técnicos el técnico auxiliar y un técnico especializado con los conocimientos necesarios para la
atencion de cualquier solicitud por parte de los clientes. Los descriptores de puesto se pueden
encontrar en los anexos (Ver anexo 5,6,7 y 8).

Tabla 11. Detalle de puestos y salarios

Puesto Cantidad vacantes Salario

Gerente general / Operaciones 1 L.35,000.00
Contador 1 L15,000.00
Community Manager / Asesor de ventas 1 L15,000.00
Lider de cuadrilla (Team leader) 2 L15,000.00
Técnico ayudante 2 L.10,000.00
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La estructura administrativa que corresponde a los puestos detallados en la tabla anterior
corresponde a una empresa de reciente formacion. Es necesario que a medida la demanda de
servicios crezca y la empresa se vuelva mas competitiva, debe existir un analisis organizacional
gue provea una estructura que se adapte a la situacion. A continuacién, se muestra la estructura

inicial propuesta.

Gerente
General /
Operaciones

Lider de Community

cuadrilla manager /
(Team Asesor de

Leader) ventas

Contador

Técnico

ayudante

Figura 9. Organigrama de la empresa de servicios de mantenimiento

Las funciones de cada puesto se detallan en los descriptores de puestos adjuntos en los
Anexos 5y 6.
6.3.2.3  Procesos
Los procesos que son necesarios para la creacion de la empresa contemplan diversas
caracteristicas técnicas al momento de ejecutar las actividades de mantenimiento, se determinaron
los pasos que se deben cumplir para la contratacion de los servicios de mantenimiento y también

se consideraron las actividades que contemplan cada uno de los servicios que presta la empresa.
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Figura 10. Diagrama solicitud de servicios.

El diagrama que se presenta en la figura 10 es para la solicitud de servicios, este proceso

comienza desde el requerimiento por parte el cliente, el tipo de solicitud como ser mantenimiento

preventivo o correctivo, luego pasa a un subproceso predefinido que se presenta en la figura 11.

Ficha de proceso se encuentra en el anexo 14.
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Figura 11. Diagrama subproceso para revision de la informacion.

En el diagrama para el subproceso de revision de la informacion se considerd la evidencia
fotografica que proporciona el cliente, en este proceso se puede identificar de manera general el
estado actual de la maquina o equipo. Ficha de proceso se puede revisar en el anexo 15.

Otro subproceso que se elabord para mejorar la atencién al cliente es el preparar los
equipos, insumos y herramientas necesarias para la ejecucion de las actividades solicitadas por el

area comercial de la empresa. Este subproceso es presentado en la figura 12.
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Figura 12. Diagrama de subproceso para asignacion de recursos.

Los servicios que ofrece la empresa son servicios de mantenimiento basicos, estandar y
avanzado, cada servicio cuenta con ciertas caracteristicas que estan disefiadas para prestar los
servicios requeridos por los clientes de manera que se puedan apegar al presupuesto de cada uno.

Ficha de proceso se puede revisar en anexo 16.

6.3.2.3.1 Servicios basicos
Este plan brinda atenciones bésicas a los equipos para los cuales los clientes contraten este

servicio. En la visita el técnico realiza una revision general de los equipos, durante la revision se
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realiza una limpieza general y se desarrolla un informe en el cual se detalla la informacién
recopilada en la visita, esta informacion detalla el funcionamiento de la maquina y brinda los datos
generales como ser; la corriente de consumo, el voltaje de funcionamiento, en caso de los aires el
tipo de refrigerante que utiliza y en el caso de generadores, brinda la informacion general como
ser la horas de funcionamiento, estado actual de la vida util del aceite que utiliza el generador y
adicional brinda el listado de partes que requieren un cambio debido al cumplimiento con los
plazos de tiempo que brinda el fabricante.

Toda esta informacion se envia al cliente quien se encarga de brindar dar el visto bueno
para enviar una cotizacion por las actividades y suministros de equipos necesarios. De esta manera
que se considere la atencion temprana para evitar fallas o algun evento que ponga en riesgo la
operatividad de los servicios que prestan cada una de las empresas que estan recibiendo el servicio

de mantenimiento.

6.3.2.3.2 Servicio estandar
En este servicio se realiza el mismo proceso que el servicio basico, adicional a eso la
empresa en este caso se adquiere el compromiso de atencion de fallas por eventos ajenos al
mantenimiento, durante la visita el técnico realiza un reporte en el cual se detalla las causas por
las cuales el equipo fallé o podria fallar en el futuro. Este reporte es remitido al cliente donde se
brinda la informacion necesaria para la reparacion de los equipos, adicional se comparte una
cotizacion por el suministro de los repuestos necesarios para la reparacion.
6.3.2.3.3 Servicio avanzado
En este plan, la empresa hace el compromiso de adquirir un lote de repuestos necesarios
para la atencion de fallas, durante el desarrollo de los servicios, se realiza una revision minuciosa

de todo el equipo que tienen este servicio, durante la revision el técnico especialista acompafiado
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del ingeniero encargado de asistir de forma personalizada a cada cliente, determinan los repuestos
necesarios que seran reemplazados durante las visitas que se programan durante el afio que esta
contratado el servicio.

Para llevar un control de las actividades realizadas a los equipos, la empresa contratista
brinda a los clientes un historial de cambio de piezas, en el cual se detalla las fechas y horas de
funcionamiento que tenian cada pieza al momento de ser retirada, adicional a eso el cliente puede

solicitar a la empresa contratista el movimiento de los equipos a nuevas instalaciones.

6.3.24  Equipos
Las herramientas y equipos requeridos para la ejecucién de las actividades de
mantenimiento son uno de los factores determinantes al momento de contratar los servicios por
parte de los clientes. Se sugiere la adquisicion de herramientas con proveedores locales, a
continuacion, se presenta la tabla con las descripciones, cantidades y precios de estas, en los anexos
se encuentran las imagenes de las herramientas requeridas para realizar mantenimientos
preventivos y correctivos (Ver anexo 9).

Tabla 12. Lista de precios herramientas.

Precio Larach & Precio ferreteria

Descripcion Unidad Cantidad . .
Cia. La mundial

Aspiradora 1HP Unidad 2 L1,895.00 L1,696.00
Desarmadores Stanley Juego 2 L395.00 L330.00
Tenazas Juego 2 L590.00 L550.00
Llaves Torx/Allen Juego 2 L91.00 L135.00
Llaves Mixtas milimétricas Juego 2 L2,450.00 L2,150.00
Llaves mixtas medida inglesa | Juego 2 L1,730.00 L1,700.00
Navaja de electricista Unidad 2 L170.00 L180.00
Taladro y pulidora Juego 2 L6,650.00 L7,850.00
Tenaza amperimétrica Unidad 2 L1,510.00 L1,600.00
Maguera de ¥ pulgada para ;. 2 L480.00 1.320.00
jardineria

Las cuadrillas ademéas de contar con las herramientas necesarias para la ejecucién de los

mantenimientos deben estar equipados con un vehiculo para transportar las herramientas e
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insumos. El coste por arrendamiento de vehiculo es de $25.00 diarios y su arrendamiento es segun

la demanda de los mantenimientos.

El plan telefénico que se considero para la comunicacion entre los técnicos y los clientes

fue un plan corporativo de la compafiia Claro con un coste de $30.00 mensuales mas el impuesto

sobre ventas, este plan cuenta con el dispositivo movil de la marca Samsung A21.

Tabla 13. Lista de insumos para mantenimiento de 10 aires acondicionados.

Descripcion Unidad Cantidad Precio

Limpia contactos | gy 1 L150.00
eléctricos

Espuma para limpieza Bote 1 L130.00
Lubricante WD-40 Bote 1 L95.00
Detergente Libra 2 L36.25
Alumina galon 2 L135.00

Los valores de precios fueron proporcionados por una empresa de venta de insumos, las

facturas se encuentran adjuntas en los anexos (Ver anexo 11).

Tabla 14. Lista de insumos para mantenimiento preventivo de grupo electrégenos.

Descripcion Unidad Cantidad Precio

Aceite 15W40 Galon 2 L420.00
Filtro de aire Unidad 1 L680.00
Filtro de aceite Unidad 1 L320.00
Filtro de combustible Unidad 1 L480.00
Desengrasante Galon 0.5 L150.00
Detergente Libra 1 L36.25
Grasa multiproposito Tubo 0.5 L78.00

Para el célculo de insumos proporcionados en la tabla de grupos electrégenos se considero

un modelo genérico de motor, la factura de los materiales e insumos se encuentra en los anexos

(Ver anexo 11).

Tabla 15. Lista de insumos para mantenimiento preventivo de 10 sistemas eléctricos.

Descripcion Unidad Cantidad Precio

Limpia contactos | e 3 L150.00
eléctricos.

Limpia contactos | g 3 L180.00
electrénicos.

Grasa multipropdsito Tubo 3 L78.00
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Grasa dieléctrica Tubo 3 L63.00
Desengrasante Galén 1 L150.00

Para el célculo de insumos requeridos para realizar mantenimientos preventivos para
sistemas eléctricos se considero, UPS de una capacidad méxima de 100 KVA y sistemas eléctricos
I-line de hasta 2000 AMP. Los precios de los insumos fueron proporcionados por la empresa
DESAPROJECT (Ver Anexo 11).

6.3.2.5 Estudio Legal

Para el estudio legal se considerd los gastos por constitucion de la empresa, estos gastos
varian segun los honorarios del abogado que realice el tramite de constitucién. La lista de gastos
se representa en la siguiente tabla.

Tabla 16. Costos por constitucion de una empresa de responsabilidad limitada.

Descripcion del gasto Cantidad Total

Cémara de comercio e industria de 1 L590.00
Tegucigalpa

Inscripcién de sociedades 1 L200.00
Honorarios del abogado 1 L3,110.00
Depdsito de capital de la empresa. 1 L5,000.00

6.3.3  Estudio Financiero
6.3.3.1 Inversion Inicial
La inversion inicial calculada para la nueva empresa de mantenimiento es de L605,371.13,
considerando la inversion fija, diferida y el capital de trabajo necesarios para poner en marcha la
prestacion de servicios de mantenimiento a las empresas en Tegucigalpa.
6.3.3.1.1 Inversion fija
Este tipo de inversion incluye los activos fijos tangibles relacionados a la formacion y
desarrollo del proyecto de inversion. Estos incluyen terrenos, oficinas, adquisicion de mobiliario
y equipo, entre otros. En el presente estudio se considerd mobiliario y equipo cotizado en la tienda

La Mundial, como la opcion maés rentable. El detalle de la maquinaria y equipo necesario puede
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encontrarse en el anexo 7.

Tabla 17. Lista de costos de la inversidn Fija.

Concepto Monto

Magquinaria y equipo L33,022.00
Equipo de oficina (Laptops) L26,430.00
Materiales e insumos L60,000.00
Total L119,452.00

6.3.3.1.2 Inversion diferida
Se trata de activos intangibles que se adquieren por servicios o derechos adquiridos al
momento de la constitucion de la empresa.

Tabla 18. Lista de costos para inversion diferida.

Concepto Monto

Constitucién de la empresa L8,900.00
Alquiler de vehiculos (23 dias/mes) L.28,175.00
Salarios L115,000.00
Pasivo laboral L48,300.00
Alquiler de oficinas L.20,500.00
Plan telefénico (5) L4,226.25
Plan de servicios de internet L1,831.78
Publicidad L2,275.00
Total L265,186.13

6.3.3.1.3 Capital de trabajo
Este capital esta constituido por el monto necesario para llevar a cabo el desarrollo de las
actividades de las empresas. Su funcion es financiar el desfase producido entre los ingresos y
egresos de la empresa, en otras palabras, financiar el primer mes de ejecucion de la nueva empresa.
Para esta propuesta se consideraron como parte del capital de trabajo para €l un mes de ejecucion:
alquiler de vehiculos, salarios, alquiler de oficina, plan telefonico, presupuesto de combustible.

Tabla 19. Lista de costos para capital de trabajo.

Concepto Monto
Capital trabajo L220,733.03
Total L220,733.03
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6.3.3.2

Financiamiento

Se analizan los temas relacionados a las fuentes financieras a las que se recurrira, y como

estos se canalizaran para convertir en realidad la iniciativa. (Flores, Gonzalez, & Hernandez, 2013)

En este caso la intencion de financiamiento esta inclinada a un 51% por parte de duefio de

la empresa, el 49% restante debe ser adquirido por medio de un préstamo en una entidad financiera

del pais.

Tabla 20. Porcentaje de financiamiento.

Fuente Monto Porcentaje

Pedro Josué Carranza Matamoros L.305,371.13 51%
Préstamo-Banco L.300,000.00 49%
Total L605,371.13 100%

Dado que se asume un 49% del financiamiento por parte de entidades financieras, se detallan a

continuacion las mejores opciones de préstamo que se encuentran actualmente en el pais. Dicho

analisis se realiz6 por parte del equipo investigador en las diferentes fuentes de informacién

proveida por los bancos posteriormente mencionados.

Tabla 21. Ofertas de financiamiento en el mercado.

Crédito Monto Plazo Tasa Comision
Préstamo Monto Minimo/ | Capital del trabajo/ Tasas de interés/ 21 | Desde el 1% hasta el
MYPIME $2,000, a su | Hasta 36 meses a 26%. 2% Micro y Pequefia
garantias equivalencia en Lps. | Inversion u otros/ Empresa

reciprocas — | Monto méaximo/ | hasta 60 meses.

BANTRAB $50,000 a su

Microcrédito
Banca Primer Piso
— Emprendimiento
BANHPROVI
Impulso MYPIME
Atlantida

equivalencia en Lps.
Hasta L.300,000.00

Hasta
L.36,000,000.00 con
fondos y garantias

BANHPROVI.
Hasta  $50,000.00
con fondos vy
garantias
CONFIANZA

Hasta 48 meses.

Hasta 48 meses
BANHPROVI.
Hasta 84 meses
CONFIANZA.

Tasa de interés anual
de 18%

Tasa  preferencial
por rubro.

Desde el 1% hasta el
2% Micro y Pequefia
Empresa

1% - BANHPROVI
2% - CONFIANZA

De las opciones antes mostradas, BANHPROVI se considera la mas adecuada, debido a la baja
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tasa de interés, los requisitos alcanzables que ellos solicitan a los nuevos emprendedores y que es

una institucion publica que trata de fomentar la inversion dentro del pais.

6.3.3.3  Presupuesto de ingresos

Este presupuesto muestra las entradas de efectivo que se con que contaré la nueva empresa

al momento de su puesta en marcha. Estas se llevaran a cabo a través de la prestacion de servicios

de mantenimiento preventivos y correctivos.

Los ingresos se calcularon de la siguiente manera:
En las encuestas aplicadas a los duefios de empresas de mantenimiento, se obtuvo que el
mercado requiere hasta 50 mantenimientos preventivos y 50 mantenimientos correctivos en un
mes. Tomando en cuenta que esta es una empresa de recién ingreso, se proyecto los ingresos
generados por 40 mantenimientos correctivos y 50 mantenimientos preventivos, ya que estos
se hacen de manera regular en las empresas.
Se asumid una proyeccion de crecimiento en la cantidad de mantenimientos de un 20% debido
al alza en la solicitud de estos servicios observada en el mercado y analizada a través de las
encuestas realizadas a los clientes de la industria.
El calculo de los precios por el mantenimiento se realizd haciendo una evaluacion de la
cantidad de equipos a los cuales se les da servicio de manera mensual en el mercado. Se asumio
para los correctivos, el 50% de los mantenimientos serian de aires acondicionados a un precio
de L5,000.00; 25% paneles eléctricos a un precio de L2,500.00; 8.3% de inversores y
rectificadores a un precio de L10,000.00 y un 16% de motores de respaldo a un precio de
L6,000.00.

En el caso de mantenimientos preventivos, se asumio el 50% de los mantenimientos serian

de aires acondicionados a un precio de L1,500.00; 25% paneles eléctricos a un precio de
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L.1,500.00; 8.3% de inversores y rectificadores a un precio de L10,000.00 y un 16% de motores de

respaldo a un precio de L5,000.00.

Tabla 22.Calculo de mantenimientos correctivos

Equipo Porcentaje de solicitud Cantidad Precio unitario por
mantenimientos servicio
Aires acondicionados 50% 20 L5,000.00
Paneles eléctricos 25% 10 L.2,500.00
Motores de respaldo 17% 7 L6,000.00
Inversores/UPS 8% 3 L.10,000.00
Total mantenimientos 100 40
Tabla 23. Calculo de mantenimientos preventivos
Equipo Porcentaje de solicitud Cantidad Precio unitario por
mantenimientos servicio
Aires acondicionados 50% 25 L1,500.00
Paneles eléctricos 25% 13 L1,500.00
Motores de respaldo 17% 8 L5,000.00
Inversores/UPS 8% 4 1.10,000.00
Total mantenimientos 100 50
Tabla 24. Proyeccién de mantenimientos esperados para 5 afios.
Concepto 2022 2023 2024 2025 2026
Mantenimientos Correctivos 480 576 691 829 995
Mantenimientos Preventivos 600 720 864 1,037 1,244
Total de Mantenimientos 1,080 1,296 1,555 1,866 2,239
Tabla 25. Proyeccion de ventas esperados para 5 afios.
Concepto 2022 2023 2024 2025 2026
Mantenimientos L2,359,200.0 | L2,831,040.0 | L3,3972480 | L4,076697.6 | L4892,037.1
Correctivos
Mantenimientos L1,6530000 | L1,983,600.0 | L2,3803200 | L2,8563840 | L3427,660.8
Preventivos
Monto total L4,012,200.0 L4,814,640.0 L5,777,568.0 L6,933,081.6 L8,319,697.9
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6.3.3.4  Presupuesto de gastos

En este se toman en cuenta costos de produccion, gastos de operacion incluyendo los gastos
por venta, salarios y financieros.

Los costos directos relacionados a la prestacion de los servicios de mantenimiento se
incluyeron los insumos, vehiculos de alquiler para la movilizacion de cuadrillas, herramientas
necesarias para su desarrollo y honorarios de los miembros de cuadrillas. En los indirectos se
consideraron servicios de comunicaciones necesarios, asi como alquiler de oficinas.

Los gastos administrativos para esta empresa estarian compuestos por los honorarios del
equipo de oficina. En gastos financieros se afiadié automéaticamente el préstamo a 48 meses
destinado a la inversion inicial de la empresa.

Adicional a lo antes mencionado, al ser una empresa de servicios de mantenimiento los
gastos por mano de obra van directamente relacionados a la cantidad de mantenimientos que se
ejecuten, es decir, que el nimero de mantenimientos preventivos y correctivos determinan la
cantidad de cuadrillas que se requieren para realizar las actividades. Para calcular el namero de
cuadrillas requeridas se considero un tiempo promedio de ejecucion por cada mantenimiento de 4
horas por cada equipo, por lo que cada cuadrilla tendria asignado 2 mantenimientos al dia.

Tabla 26. Presupuesto de gastos para técnicos.

Concepto 2022 2023 2024 2025 2026
Mantenimientos 480 576 691 829 995
Correctivos
Mantenimientos 600 720 864 1,037 1,244
Preventivos
Total de mantenimiento 1,080 1,296 1,555 1,866 2,239
al afo
Mantenimientos 100 108 130 157 187
mensuales
Mantenimiento por 9 2 2 2 2

cuadrilla diario
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Continuacion de tabla 24. Presupuesto de gastos para técnicos.

Concepto 2022 2023 2024 2025 2026
Dias habiles de trabajo 26 26 26 26 26
Cantld_ad de cuadrillas ’ 3 3 4 4
requeridas
Mantenimientos 104 156 156 208 208
ejecutados mensualmente
Salario L 852,000.00 | L 1,341,900.00 | L 1,408,995.00 L 1,972,593.00 L 2,071,222.65
Herramientas L 33,022.00 L 52,009.65 L 54,610.13 L 76,454.19 L 80,276.89
Combustible L 48,000.00 L 75,600.00 L 79,380.00 L 111,132.00 L 116,688.60
vehiculos L 338,100.00 L 532,507.50 L 559,132.88 L 782,786.03 L 821,925.33
Plan celular técnicos L 20,286.00 L 31,950.45 L 33,547.97 L 46,967.16 L 49,315.52

En la tabla 24 se muestra la cantidad de mantenimientos proyectados a 5 afios, acompafiado
del presupuesto de gastos del personal técnico, para calcular este presupuesto de gastos se
consider6 2 mantenimientos preventivo o correctivo por cada cuadrilla y se otorg6 un total de 26
dias de trabajo por cada mes; esto se realiz6 para cubrir la demanda solicitada por los clientes de
mantenimiento. También se considerd los gastos adicionales de combustible, alquiler de vehiculo,
herramientas, plan de celular y el pasivo laboral de cada personal técnico.

Para determinar la demanda técnica proyectada a 5 afios, se considerd que la capacidad de
la empresa para realizar un niumero determinado de mantenimientos no debe ser igual a la demanda
proyectada, sino que debe ser mayor, de esta manera se obtiene un margen de mantenimientos que
se cubren con la capacidad de la empresa segun la cantidad de cuadrillas requeridas para el
mantenimiento proyectado. De acuerdo con lo anterior la empresa cubre la demanda sin afectar la
calidad del mantenimiento, ya que al tener mayor capacidad de ejecucion en el departamento

operativo las cuadrillas pueden tomar un tiempo prudencial para ejecutar sus actividades.
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Tabla 27. Presupuesto de gastos para 5 afos.

Concepto 2022 | 2023 2024 2025 2026
Costo Directo

Insumos L720,000.00 | L 900,000.00 | L 1,125,000.00 | L 1,406,250.00 | L 1,757,812.50
Alquiler vehiculo L338,100.00 | L 532507.50 | L 559,132.88| L 782,786.03| L 821,925.33
Combustible L48,000.00 L75,600.00 L79,380.00 | L 111,132.00| L 116,688.60
Herramientas 1.33,022.00 L52,009.65 1.54,610.13 L76,454.19 1.80,276.89
Honorarios Técnicos 1852,000.00 | L 1,341,900.00 | L 1,408,995.00 | L 1,972,593.00 | L 2,071,222.65
Total costos directos L 1,991,122.00 | L2,902,017.15| L3,227,118.01 | 1L4,349,215.21 | 1.4,847,925.97
Costos indirectos

Servicios publicos L.30,000.00 L.31,500.00 1.33,075.00 L34,728.75 L36,465.19
Plan mévil de datos L40,572.00 L53,250.75 L55,913.29 L70,450.74 L73,973.28
Plan de internet residencial L.21,976.50 L23,075.33 1.24,229.09 L.25,440.55 L.26,712.57
Alquiler de oficina L108,000.00 | L 113,400.00 | L 119,070.00 | L 12502350 | L 131,274.68
Total costos indirectos L 200,548.50 | L 221,226.08 L.232,287.38 L255,643.54 1.268,425.71
Gastos Administracion

Personal administrativo L1,107,600.00 | L 1,162,980.00 | L 1,221,129.00 | L 1,282,185.45 | L 1,346,294.72
Equipo de oficina L.26,430.00 L27,751.50 1.29,139.08 L30,596.03 132,125.83
Total gastos administrativos L 1,134,030.00 | L1,190,731.50 | L1,250,268.08  L1,312,781.48 | L1,378,420.55
Gastos de venta

Publicidad L27,300.00 L.28,665.00 1.30,098.25 L31,603.16 1.33,183.32
Total gastos de venta L.27,300.00 L.28,665.00 1.30,098.25 L.31,603.16 1.33,183.32
Gastos financieros

Préstamo capital MYPIME L57,521.60 L67,875.49 1.80,093.08 1.94,509.83

Préstamo intereses MYPIME L54,000.00 L43,646.11 1.31,428.52 L17,011.77 L -
Total gastos financieros L 111,521.60 L111,521.60 L111,521.60 L111,521.60 L-
Total presupuesto anual L 3,464,522.10 | L4,454,161.33 | 14,851,293.31 | L6,060,764.99 | L6,527,955.56

6.3.3.5

Depreciaciones y amortizaciones

Las depreciaciones de los equipos y herramientas se deben realizar anualmente debido a

su uso continuo y por ende el desgaste que estos presentan.

6.3.3.6

Punto de equilibro

Este indicador ayuda a conocer el nivel de produccion, en este cado prestacion de servicios

necesarios para que la empresa pueda cubrir todos sus costos y gastos.

Lo que se busca como investigadores es conocer cual es la cantidad minima de
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mantenimientos que debe la empresa realizar para poder subsistir en el mercado y ademas, que los

ingresos que esta genere sean capaces de pagar los gastos y honorarios correspondiente a los

colaboradores de la empresa.

Para realizar el calculo se hace uso de la siguiente formula, a un plazo de 5 afios para poder

tener un prondstico de lo que la empresa necesita:

PE= Punto Equilibrio

CF = Costos Fijos

CF

PE=—"—
(- (Frp

CV = Costos Variables

VT = Ventas Totales

Ecuacion 2. Calculo de punto de equilibrio

A continuacion, se muestra el calculo del punto de equilibrio con los costos fijos, variables

y ventas totales proyectadas a 5 afios (Ver tabla 26).

Tabla 28. Calculo punto de equilibrio para 5. afios.

Concepto

2022 2023 2024 2025

2026

Ventas totales

Costos Fijos

Herramientas

Honorarios Técnicos
Alquiler de oficina
Personal administrativo
Equipo de oficina
Préstamo capital MYPIME
Préstamo intereses MYPIME
Total Costos Fijos

Costos Variables

L4,012,200.00 | L4,814,640.00 | L5,777,568.00 | L6,933,081.60

L 33,022.00| L 52,009.65| L54,610.13| L 76,454.19
L.852,000.00 | L1,341,900.00 | L1,408,995.00 | L1,972,593.00
L108,000.00 | 1L113,400.00| L119,070.00| L125,023.50
L1,107,600.00 | L1,162,980.00 | L1,221,129.00 | L1,282,185.45
L 26,430.00| L27,751.50| L 29,139.08| L 30,596.03
L57,521.60| L67,87549| L 80,093.08| L 94,509.83
L 54,000.00| L 43,646.11| L 31,42852| L17,011.77
L2,238,573.60 | L2,809,562.75 | L2,944,464.81 | L3,598,373.77

L8,319,697.92

L 80,276.89
L2,071,222.65
L131,274.68
L1,346,294.72
L 32,125.83

L -
L3,661,194.77
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Continuacion de tabla 26. Céalculo punto de equilibrio para 5. afios.

Concepto 2022 2023 2024 2025 2026

Insumos L720,000.00 | L900,000.00 | L1,125,000.00 | L1,406,250.00 | L1,757,812.50
Alquiler vehiculo L338,100.00 | L532,507.50| L559,132.88| L782,786.03| L821,925.33
Combustible L 48,000.00| L 75,600.00 L 79,380.00|f L111,132.00| L116,688.60
Servicios puablicos L 30,000.00| L 31,500.00| L 33,075.00| L 34,728.75| L 36,465.19
Plan movil de datos L 40,572.00| L53,250.75| L55913.29| L 70,450.74| L 73,973.28
Plan de internet residencial L21,976.50| L 23,07533| L24229.09| L 25440.55| L 26,712.57
Publicidad L 27,300.00| L 28,665.00) L 30,098.25| L 31,603.16| L 33,183.32
Total costos variables L1,225,948.50 | L1,644,598.58 | L1,906,828.50 | L2,462,391.23 | L2,866,760.79
Punto Equilibrio L3,223,544.25 | L4,267,147.14 | L4,394,985.94 | L5,580,305.69 | L5,585,986.74
PE/NT 80% 89% 76% 80% 67%

6.3.3.7  Estados Financieros
Estos permiten crear un panorama de las condiciones y proyecciones financieras de la
empresa en un rango de 5 afios, a través de estos los inversionistas podran observar el
comportamiento que tendra la empresa tomando en cuenta la propuesta que se hace a través de los
investigadores. Se presentan en esta seccién los estados de resultados proyectados, asi como los

flujos de efectivo esperados.

6.3.3.7.1 Estados de resultados

A continuacidn, se presenta el estado de resultados proyectados a 5 afios para la nueva
empresa de mantenimiento. Esto considerando las cantidades mencionadas en secciones
anteriores. Para el calculo de los estados de resultados se tomaron en cuenta todos los gastos
proyectados a 5 afios acompafiado de las ventas proyectadas a 5 afios con un incremento
proyectado anual del 20 %, se adiciono el pago de impuesto sobre rentas que en Honduras ronda
para las empresas un 25% de la utilidad después de los gastos, administrativos, financieros, de
ventas y depreciacion y amortizacion.

Tabla 29. Estados de resultado proyectados a 5 afios.
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Concepto 2022 2023 2024 2025 2026

Ventas totales L4,012,200.00 | L4,814,640.00 | L5,777,568.00 | 16,933,081.60 | L8,319,697.92
- Costo de lo vendido L2,191,670.50 | L3,123,243.23 | 13,459,405.39 | L4,604,858.75| L5,116,351.69
UTILIDAD BRUTA L1,820,529.50 | L1,691,396.78 | L2,318,162.61 | L2,328,222.85| L3,203,346.23
- Gastos Administracion L1,134,030.00 | L1,190,731.50 | L1,250,268.08 | L1,312,781.48 | 11,378,420.55
- Gastos de venta 1.27,300.00 1.28,665.00 1.30,098.25 1.31,603.16 1.33,183.32
-Gastos financieros L 111,521.60 L111,521.60 L111,521.60 L111,521.60 L-
- Depreciacion y amortizacion L- L- L- L- L-
UTILIDAD ANTES DE ISR L547,677.90 L.360,478.67 L.926,274.69 L872,316.61 | L1,791,742.36
ISR (25%) L 136,919.47 1.90,119.67 L231,568.67 L218,079.15 L447,935.59
UTILIDAD NETA 1410,758.42 1.270,359.01 L694,706.02 1654,237.46 | 11,343,806.77

6.3.3.7.2 Proyeccion de flujos de efectivo

Se presenta la proyeccion de flujos de efectivo proyectados a 5 afios considerando la

inversion inicial, las ventas proyectadas de acuerdo con los parametros establecidos por el mercado

y los costos de produccion para ambos tipos de servicio. En este analisis como en el anterior, se

hace uso del impuesto sobre la renta (ISR) asignado por Servicio de Administracion de Rentas

(SAR) en Honduras, para el afio 2021.

Tabla 30. Flujos de efectivo proyectados a 5 afios.

Concepto 2022 2023 2024 2025 2026 2027
ENTRADAS L605,371.13 | L4,232,933.00 | L5,446,131.42 | L6,679,418.43 | 18,529,638.04 | 110,570,491.82
Aportaciones de socios | L305371.13

Créditos bancarios L.300,000.00

Ventas al contado L 4,012,200.00 | L4,814,640.00 | L5,777,568.00 | L 6,933,081.60 | L 8,319,697.92
Caja inicial L220,733.00 | L 631,491.42 | L 901,850.43 | L1,596,556.44 | L 2,250,793.90
SALIDAS 1.384,638.13 | L3,601,441.58 | 1L4,544,280.99 | L5,082,861.98 | L6,278,844.14 L6,975,891.15
Inversion Fija L119,452.00

Inversion Diferida L.265,186.13

Costos de produccion L 2,191,670.50 | L 3,123,243.23 | L 3,459,405.39 | L 4,604,858.75| L 5,116,351.69
igi?zistracién de L 1,134,030.00 | L 1,190,731.50 | L 1,250,268.08 | L 1,312,781.48| L 1,378,420.55
Gastos de venta L 2730000 L 2866500 L 3009825| L 31,60316| L  33,183.32
Gastos financieros L 111,521.60 | L 111,521.60| L 111,521.60 | L 111,521.60 | L

ISR (25%) L 13691947 | L 9011967 | L 231,568.67 | L 218,079.15| L  447,935.59
SALDO L220,733.00 | L 631,491.42| L 901,850.43| L1,596,556.44 | 12,250,793.90| L 3,594,600.67
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6.3.3.8  Evaluacion financiera
Esta compone una parte clave del estudio financiero, a través de ella se conoce la
rentabilidad de la empresa y ayuda directamente a la toma de decisiones por parte de los

inversionistas.

6.3.3.8.1 Flujo neto de efectivo
Este analisis se realiza a través de los ingresos y costos proyectados por la prestacion de
servicios, ademas de considerar el capital de trabajo que la empresa debe tener disponible para su
puesta en marcha durante el primer mes.

Tabla 31. Flujos netos de efectivos proyectados a 5 afos.

Concepto 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Ingresos por ventas L4,012,200.00 | L4,814,640.00 | L5,777,568.00 | L6,933,081.60 | L 8,319,697.92
Costos y gastos L3,464,522.10 | L4,454,161.33 | 14,851,293.31 | L6,060,764.99 | L6,527,955.56
ISR L136,919.47 | L90,119.67 L 231,568.67 | L218,079.15 | L 447,935.59
Inversiones: Fijas y L34 636,13

Capital de Trabajo L220,733.03

Valores residuales de
recuperacion

Flujo Neto de Efectivo L 605,371.16 | L 410,758.42 | L 270,359.01 | L 694,706.02 | L 654,237.46 | L 1,343,806.77

6.3.3.8.2 Costo de Capital
El calculo de costo de capital se realiz6 bajo los lineamientos explicados por el docente de
posgrado de UNITEC, MSc. Daniel Fernando Benavides Aguilar, en el afio 2021, donde se
consideran un conjunto de variables y con ellas realizar el calculo de Modelo de valoracion de
activos de capital (CAPM en inglés). (Benavides, 2021)
Este indicador generalmente considera condiciones econdmicas del pais, el mercado y
operatividad de la empresa. Es conocida ademas como costo de oportunidad, en otras palabras, el

retorno que se da a los inversionistas para que su dinero permanezca intacto y en el mejor de los
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casos, tenga crecimiento significativo. El calculo se realiza de la siguiente manera:

CAPM:
Tasa libre de riesgo (Bonos HND) 7.50%
Prima por riesgo 9.08%
Beta para Honduras (Servicios telecomunicaciones) 0.51
Riesgo Pais 4.36%
CAPM Calculado 16.49%

Fuente: (Damodaran, 2021)

6.3.3.8.3 Valor presente neto
Este indicador ayuda a conocer el valor del dinero o flujos de efectivo futuros al momento
de realizar la inversion; esto significa que, si este valor es menor a cero, el inversionista no deberia
optar por dicho proyecto debido a que no obtendrd ningun tipo de beneficio. Caso contrario, a
medida este sea mayor a cero, se demuestra la viabilidad de inversion en dicho proyecto. El calculo

se realiza de la siguiente manera:

VPN =S +Zn St
-0 =1 (1 +0)¢

Donde:

VPN = Valor Presente Neto

So = Inversion inicial

St = Flujo neto de efectivo del periodo t

n = NUmero de periodos de vida de proyecto

i = Modelo de valoracion de activos de capital (CAPM)

119



Tabla 32. Tabla de flujo de efectivos para calculo de VAN.

Afo Efsctivo.
Inicial -605,371.16
1 410,758.42

2 270,359.01

3 694,706.02

4 654,237.46

5 1,343,806.77

VPN =L1,367,700.05
El resultado obtenido para la inversion en la creacion de la empresa de mantenimientos es
favorable, ya que ofrece un valor presente neto de L1,367,700.05, con una inversion de

L605,371.16. Se proyecta como una inversion altamente rentable para el inversionista.

6.3.3.8.4 Tasa interna de retorno (TIR)

Esta es la tasa de rendimiento de proyecto, altamente aceptado cuando se trata de
comprobar la viabilidad de una inversion. A traves de esta se reduce a cero el valor presente neto
de los flujos de efectivo.

Esta tasa debe cumplir con los siguientes requisitos:

e Si TIR < CAPM, el proyecto debe rechazarse debido a que no otorga beneficios a los
inversionistas con relacion al estado actual de la economia del pais.
e TIR = CAPM, significa que es indiferente. EL proyecto no genera beneficios a los inversores,
pero tampoco genera pérdidas.
e TIR > CAPM, el proyecto se acepta y espera retornar beneficios a los inversionistas. (Flores,
Gonzalez, & Hernandez, 2013)
La TIR para el proyecto actual utilizando los flujos netos de efectivos es la siguiente:

TIR=74.87%

120



Siendo esta mayor al 16.49% que representa el CAPM, se considera que la actual inversion

brindara beneficios a los interesados.
6.3.3.8.5 Relacion Costo Beneficio

Este indicador ejemplifica la utilidad que se obtendra comparado con el costo de la
inversion realizada para formar la empresa de mantenimiento, en otras palabras, muestra el
rendimiento obtenido por cada lempira invertido.

Si la relacion B-c es menor a 1, el proyecto debe ser rechazado; si B-C es igual a 1, el
invertir o no en la nueva empresa es indiferente; si B-C es mayor a, se considera que el proyecto
de inversion es rentable.

Beneficios Obtenidos

Relacion B — C = - -
Costos incurridos

Ecuacioén 3. Relacion costo beneficio

Los beneficios obtenidos se calcularon con base en las utilidades netas proyectadas a cinco
afios, traidas a valor presente. Los costos incurridos representan la inversion inicial del proyecto.

1,367,700.05
605,371.16

Relacion B — C =
=2.26
Este resultado muestra que, por cada lempira invertido, se obtienen méas de L2.26 de
ganancia.
6.3.3.8.6 Tiempo de recuperacion
Este se trata de mostrar en cuanto tiempo el inversionista recuperara la inversion realizada,

incluyendo costos de capital. Este es importante ya que da una idea de cuanto tiempo se debe

esperar para recuperar totalmente la inversion y asi saber si es rentable o no realizarla.
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Tabla 33. Flujos netos de efectivos acumulados.

Afio Flujo Neto Efectivo Flujo Neto Efectivo
Acumulado

Inicial - 605,371.16 -605,371.16
1 410,758.42 -194,612.74
2 270,359.01 75,746.27
3 694,706.02 770,452.28
4 654,237.46 1,424,689.74
5 1,343,806.77 2,768,496.51

La formula utilizada para el calculo de este indicador es:

b_
PRI = a4+ 2=9

Donde:

d

a = Afo inmediato anterior en que se recupera la inversion.

b = Inversién Inicial

¢ = Flujo Neto de Efectivo Acumulado del afio inmediato anterior en el que se

recupera la inversion.

d = Flujo Neto de Efectivo del afio en el que se recupera la inversion. (Flores, Gonzélez,

& Hernandez, 2013)

Sustituyendo la formula se obtiene:

Segun los datos, el tiempo de recuperacion para esta inversién es de 2.5 afios.

PRI =1+

(605,371.16 — 194,612.74)

2.5

270,359.01
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6.4

Tabla 34. Implementacion para la creacion de la empresa de mantenimiento.

Cronograma de la implementacion

Semana de implementacion

item

10

Descripcion de actividades
Estudio de mercado para la captacion de clientes.

Constitucién de la empresa de sociedad limitada,
contratacion de sistemas de facturacion.

Alquiler de oficina, servicios de internet para la
oficina y contratacion de planes moviles.

Entrevistas de trabajo para el personal administrativo.

Seleccidn y contratacion de personal administrativo,
busqueda de clientes y elaboracién de documentos
financieros para solicitud de préstamo.

Solicitud de préstamo para MYPIME en
BANHPROVI, para capital de trabajo.

Entrevistas de trabajo para el personal técnico.

Compra de herramientas para cuadrillas de
mantenimiento.

Negociacidon para alquiler de vehiculos necesarios
para la atencién de mantenimientos.

Seleccion y contratacion de personal técnico.

Compra de insumos para realizar los mantenimientos
contratados por clientes.

Visita técnica a los clientes para desarrollar los
primeros mantenimientos.

3

4

5

6

7

8

9

10

11

123



Para la implementacion del presente estudio se consider6 algunos aspectos importantes al
momento de apertura de una empresa, estos aspectos son el estudio de mercado uno de primeros
estudios que se deben implementar al momento de crear una empresa tal como se ha mencionado
en la seccidn de estudio de mercado, para este estudio se consider6 un tiempo de dos semanas para
su ejecucion debido al tamafio y localizacién de la muestra y poblacion. Asi mismo se considero
un tiempo de dos semanas para la creacion de la empresa se mantenimiento como una sociedad de
responsabilidad limitada.

Luego de obtener la constitucion de la empresa, se considerd la busqueda del local donde
se comenzaran las operaciones de la empresa, para este punto se consideré un plazo de una semana.
Durante el proceso de constitucién de la empresa se determind realizar las entrevistas al personal
administrativo que formara parte de la empresa, para este punto se consideré un tiempo de 2
semanas; al obtener documento de constitucion de la empresa consider6é la contratacion del
personal administrativo, de esta manera se comenzaria a trabajar en la captacion de clientes y
preparacion de documentos financieros para presentar la solicitud del préstamo, este proceso es
para obtener la parte de financiamiento necesarios para comenzar las actividades de la empresa.

Para completar el proceso se considerd un tiempo de cinco semanas para la busqueda de
clientes y luego de firmar los primero contratos de mantenimientos se determin6 un tiempo de
seis semanas para implementar el estudio técnico que consiste en; la contratacion de personal
técnico necesario para la ejecucion de los mantenimientos, alquiler de vehiculos, compra de
herramientas y demas servicios necesarios para la ejecucion de las actividades contratadas por los
clientes, en la tabla 32 se encuentran los tiempos de ejecucion y la implementacion del presente

estudio de factibilidad.
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6.5

Tabla 35. Tabla de concordancia de los elementos de la tesis

Concordancia de los elementos de la tesis con la propuesta

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo Obijetivo Objetivos Teorias/Metodolo | Variables Poblacione | Técnicas Conclusiones Nombre de | Objetivos
Investigacion General Especificos gias de sustento S la propuesta | propuesta
Propuesta para | Determinar a | Definir Estudio Mercado Viabilidad de | Empresas La técnica | EI  andlisis en | Plan de | Ejemplificar
la creacion de | través de un | mediante un mercado que hacen | de funcién al estudio | negocios las estrategias
una empresa de | estudio de | estudio de uso de | muestreo de mercado arrojé | para la | de mercado
servicios de | prefactibilidad de | mercado las servicios utilizada que los clientes | creacion de | que mas
mantenimiento | mercado, técnico | estrategias de fue la | solicitan tanto | una empresa | convengan a
especializada y financiero la | adecuadas mantenimi | muestra servicios de servicios | la creacion de
en fuerza y | viabilidad de la | para la ento, por preventivos como | de la nueva
clima en | creacion de una | creacion de técnicos convenienc | correctivos;  estos | mantenimien | empresa  de
Tegucigalpa empresa de | una nueva especializa | ia, quiere | con caracteristicas | to servicios de
mantenimiento empresa de dos y | decir, los | estindar en su | especializad | mantenimient
de fuerzay clima, | servicios de personal casos mayoria. EL30% | oen fuerzay | o de equipos
con el fin de | mantenimient administrat | disponibles | del mercado este | clima en | de fuerza y
ofrecer servicios | o de fuerza y ivo de | a los cuales | compuesto por | Tegucigalpa | clima
de calidad, | clima empresas se tiene | empresas pequefias
personal de acceso. En |y  provee una
altamente mantenimi | este caso, | oportunidad  para
calificado y un ento en | se tratd de | nuevos ingresos.
robusto sistema | Describir las | Estudio Técnico Viabilidad Tegucigalp | duefios de | Las exigencias Brindar  un
de exigencias técnica a. empresas técnicas segin la listado de los
implementacion | técnicas que de industria deben requerimiento
a los miembros | deben servicios enfocarse en la s técnicos,
de la industria de | considerarse de prestacion de incluyendo
telecomunicacio | para el mantenimi | alrededor de 50 herramientas,
nes y tecnologia | desarrollo de ento, mantenimientos de maquinaria y
en Tegucigalpa proyectos de clientes cada tipo. Estos personal
servicio  de directos y | cuentan cuadrillas, necesario para
mantenimient técnicos las cueles estan la puesta en
0 especializa | compuestas por dos marcha de la
dos en el | miembros, uno de nueva
tema. ellos especializado empresa
en temas
especificos.
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Continuacion de tabla 33. Tabla de concordancia de los elementos de la tesis

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo Objetivo Objetivos Teorias/Metodolo | Variables Poblacione | Técnicas Conclusiones Nombre de | Objetivos
Investigacion General Especificos gias de sustento S la propuesta | propuesta
Propuesta para | Determinar a | Determinar el | Estudio Financiero | Viabilidad El impacto Calcular los
la creacion de | través de un | impacto financiera financiero de las indicadores
una empresa de | estudio de | financiero empresas en esta financieros

servicios de
mantenimiento
especializada
en fuerza vy
clima en
Tegucigalpa

prefactibilidad de
mercado, técnico
y financiero la

viabilidad de la
creacién de una
empresa de

mantenimiento
de fuerza y clima,
con el fin de
ofrecer servicios
de calidad,
personal
altamente
calificado y un
robusto sistema
de
implementacion
a los miembros
de la industria de
telecomunicacio
nes y tecnologia
en Tegucigalpa

que genera la
creacion  de

una nueva
empresa de
servicios de

mantenimient
0

industria se evalué
a través de los
precios de los
servicios en el
mercado, siendo los
mas costosos, los
mantenimientos de
UPS. Estas
empresas no
realizan inversiones
en publicidad segin
lo denota eL75% de
los encuestados.

gue apoyan la
creacion  de
una nueva
empresa en la
industria de
servicios de
mantenimient
0 en
Tegucigalpa
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GLOSARIO

Aspiradora: Herramienta eléctrica utilizada para aspirar particulas de polvo.

Bahia de rectificadores: Equipos eléctricos que convierten la corriente alterna en corriente
continua y que almacenan energia que proporcionan respaldo eléctrico a equipos
electronicos.

Centrales telefdnicas: Espacios o ambientes controlados donde se instalan equipos de
telecomunicaciones necesarios para prestar los servicios de telefonia movil.

Correctivo: Que corrige o atenta una falta, un defecto o un problema.

Corriente alterna: Tipo de energia eléctrica que es utilizada para alimentar sistemas
eléctricos.

Corriente continua: Tipo de energia eléctrica que es utilizada para alimentar equipos
electronicos.

Cubos: Juego de herramientas manuales utilizadas para aflojar tuercas.

Desarmador: Herramienta manual que es utilizada para aflojar o socar tornillos.

Equipos de fuerza: Equipos eléctricos y electronicos utilizados en centrales telefonicas,
salas de computo y edificios.

Equipos de clima: Equipos eléctricos utilizados para enfriar equipos eléctricos y areas de
trabajo que se encuentran en espacios de climatizacion controlada como ser; centrales
telefonicas, salas de computo y edificios.

Grupos electrogenos: son motores de combustion que brindan respaldo eléctrico a las
instalaciones eléctricas de un edificio.

Hidro lavadora: Herramienta eléctrica utilizada para lavar con agua a presion equipos de

sistemas de refrigeracion y grupos electrogenos.
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Llaves inglesas: Juego de llaves manuales utilizadas para aflojar tuercas de medidas
inglesas.

Llaves milimétricas: Juego de llaves manuales utilizadas para aflojar tuercas de medidas
milimétricas.

Mantenimiento correctivo: Actividades que se realizan luego que un equipo ha fallado.
Mantenimiento predictivo: Son actividades que buscan prevenir alguna falla en el
funcionamiento de los equipos.

Motorgenerador: Equipo conformado por un motor de combustion y un generador eléctrico
acoplado mediante un eje mecanico que brinda energia de respaldo a edificios.

Navaja: Herramienta manual que es utilizada para pelar cables eléctricos.

Paneles eléctricos: Son fuentes de energia que almacenan interruptores eléctricos donde se
conectan cargas eléctricas.

Preventivo: Previene un malo un peligro o sirve para prevenirlo.

Pulidora: Herramienta eléctrica utilizada para cortar, pulir o limpiar piezas metalizas y de
concreto.

Salas de cémputo: Espacios o ambientes controlados donde se almacenan datos e
informacion en servidores.

Sistemas de respaldo eléctrico: son equipos eléctricos que brindan respaldo eléctrico a
equipos electronicos que prestan servicios.

Sistemas eléctricos: Son fuentes de energia primarias en donde se conectan los equipos
electronicos.

Taladro: Herramienta eléctrica utilizada para perforar metal, concreto y madera.

Técnicos especialistas: Son personas especializadas en el area de mantenimiento.
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Tenaza amperimétrica: Herramienta de medicidn eléctrica utilizada para medir voltaje y
corriente en equipos eléctricos.

Tenazas: Herramienta manual que es utilizada para cortar, hacer empalmes y hacer
conexiones a cables eléctricos.

UPS: Son equipos electronicos que almacenan energia para brindar respaldo a equipos
electronicos.

Viabilidad: Dicho de un asunto: Que, por sus circunstancias, tiene probabilidades de

poderse llevar a cabo.
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ANEXOS
() ®
unitec
LAUREATE INTERNATIONAL UNINVERSITIES
10.1 Anexo 1. Cuestionario de encuesta a clientes de servicios de mantenimiento de fuerza y
clima.

Somos estudiantes de UNITEC y estamos cursando el proyecto de graduaciéon de la
Maestria en Direccion Empresarial. El objetivo de presente encuesta es conocer la situacion actual
de la industria de servicios de mantenimiento de fuerza y clima. Toda la informacion provista por
la encuesta es confidencial no serd compartida para otros propositos. Su identidad no seré revelada

en ningun reporte o informacion disponible de caracter pablico.

Instrucciones: seleccione la respuesta considere méas cercana a su punto de vista.
Datos Demograficos

1. Edad

21 a25afios
26 a 30 afios
3la35afios
36 a 40 afios
41 a45afios
46 en adelante

D o0 T

2. Género
a. Femenino
b. Masculino

3. Nivel educativo
a. Primaria____
b. Secundaria
c. Universitario
d. Otro
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Cargo

Rubro de la empresa

a. Sistema bancario
b. Telecomunicaciones
c. Tecnologia

d. Otro __, especifique

Tamafio de la empresa

a. lalOempleados

b. 11a20empleados

c. 21 empleados en adelante ___, especifique

Antigliedad de la empresa

a. 0Oabaflos

b. 6al0afios

c. 11 afnosenadelante _ , especifique

Cuestionario

1.

¢ Considera usted que el mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo a sus equipos

de fuerza y clima (Aires acondicionados de precision, plantas generadoras de respaldo

eléctrico, UPS, rectificadores y panales eléctricos) es importante?
a. Si___
b. No_

¢ Cuales el tipo de mantenimiento que ha aplicado a sus equipos en los ultimos afios?

a. Preventivo
b. Correctivo
c. Ambos

¢Con que frecuencia realiza mantenimientos preventivos a sus equipos?
a. la3meses:
b. 4a6meses.
C. 7a9meses:
d. Otros: ___, especifique

¢ Cuantos mantenimientos correctivos realizo a sus equipos en el ultimo afio?
a. lad:__
b. 4a6:
c. 7al10:____
d. Masde10:

¢Cuales son las caracteristicas de los servicios que ha contratado?
a. Basico (Limpiezay revision)
b. Estandar (Limpieza, revision y atencion de fallas sin repuestos)
c. Avanzado (Incluye todo lo anterior méas repuestos)
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6. ¢Cual fue el ultimo equipo al que solicitd se le diera un mantenimiento?
a. Aire acondicionado:
b. Grupo electrégeno:
c. Sistema de respaldo eléctrico:
d. Sistemas eléctricos en general:

7. ¢Realiza su pago por servicios de mantenimiento al crédito o al contado?
a. Crédito
b. Contado
c. Ambos
Si su respuesta es contado, pase a pregunta nimero 9.

8. Si su respuesta anterior fue crédito, ¢ Cuales el rango promedio de dias en los cuales usted

paga a sus proveedores los servicios de mantenimiento?
a. la30dias
b. 31a60dias__
c. 61diasenadelante

9. ¢Cuales el rango de precios que ha pagado por cada servicio de mantenimiento
preventivo? Marque con una X el valor aproximado por cada tipo de equipo.

Tipo de Cantidad | L.1,500.00 | L.5,001.00 | L.10,001.00 | De 15,001.00
equipos de a a a en adelante.
equipos L.5,000.00 | L.10,000.00 | L.15,000.00
Aires la3
acondicionados | unidades
Motores de la3
respaldo unidades
Paneles la3
eléctricos unidades
UPS la3
unidades
Otra: la3
unidades

10. ¢ Cuales el rango de precios que ha pagado por cada servicio de mantenimiento
correctivo? Marque con una X el valor aproximado por cada tipo de equipo.

Tipo de Cantidad | L.1,500.00 | L.5,001.00 | L.10,001.00 | De 15,001.00

equipos de a a a en adelante.
equipos L.5,000.00 | L.10,000.00 | L.15,000.00

Aires la3

acondicionados | unidades
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Motores de la3
respaldo unidades
Paneles la3
eléctricos unidades
UPS la3
unidades
Otra: la3
unidades

11. ;Cudles son las empresas que realizan los mantenimientos preventivos a sus equipos de

fuerza y clima?

SIS
CUMMINS
INGELMEC ___
Grupo Roel
SERVELEC ____
Netgo Group
Otra

@meoooTw

12. ¢ Cuales son las empresas que realizan los mantenimientos correctivos a sus equipos de

fuerza y clima?

SIS
CUMMINS
INGELMEC ____
Grupo Roel
SERVELEC ___
Netgo Group ____
Otra

@meoooTw

13. ¢ Cuéles su percepcion de calidad del servicio de mantenimiento preventivo que ha
recibido? Marque con un X la casilla que mas se acerque a su experiencia.

Pésimo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

SIS

CUMMINS

INGELMEC

Grupo ROEL

SERVELEC

Netgo Group

Otra:

14. ;Cuales su percepcion de calidad del servicio de mantenimiento correctivo que ha
recibido? Marque con un X la casilla que més se acerque a su experiencia con la empresa

especificada.
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Pésimo Malo Bueno Muy Bueno Excelente

SIS

CUMMINS

INGELMEC

Grupo ROEL

SERVELEC

Netgo Group

Otra:

15. ¢ Cuénto tiempo en promedio tardan las empresas de mantenimiento en acudir a brindar el
servicio de mantenimiento correctivo? Marque con un X la casilla que mas se acerque a
su experiencia con la empresa especificada

1 a3 horas 4 a 12 horas Mas de 12 horas:

SIS

CUMMINS

INGELMEC

Grupo ROEL

SERVELEC

Netgo Group

Otra:
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LAUREATE INTERNATIONAL UNNERSITIES

10.2  Anexo 2. Cuestionario de encuesta a técnicos de mantenimiento

Encuesta

Somos estudiantes de UNITEC y estamos cursando el proyecto de graduaciéon de la
Maestria en Direccion Empresarial. El objetivo de presente encuesta es conocer la situacion actual
de la industria de servicios de mantenimiento de fuerza y clima. Toda la informacion provista por
la encuesta es confidencial y no sera compartida para otros propoésitos. Su identidad no sera

revelada en ningun reporte o informacion disponible de caracter publico.

Instrucciones: seleccione la respuesta considere mas cercana a su punto de vista.
Datos Demograficos

1. Edad

21 a25afios
26 a 30 afios
3la35afios
36 a 40 afios
41 a45afos
46 en adelante

~D o0 OTC®

2. Género
a. Femenino
b. Masculino

3. Nivel educativo
a. Primaria ___
b. Secundaria
c. Universitario
d. Otro_

4. Lugar de trabajo

5. Especialidad
a. Airesacondicionados
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b. Motores
Equipos de respaldo eléctrico ___
d. Sistemas eléctricos

o

6. Antigledad laboral

a. 0a3anos
b. 4 a6 afios
c. Mas de 7 afios , especifique
7. ¢Cudles el rango salarial en el que se encuentra actualmente?

a. L8,500.00aL10,000.00
b. L10,001.00 a L15,000.00 _
c. L15,001.00 en adelante

Cuestionario

1. ¢Considera usted que el mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo a los
equipos es importante?
a. Si__
b. No_

2. ¢ Qué tipos de mantenimiento ha realizado en el dGltimo afio?

c. Preventivo
d. Correctivo
e. Ambos

3. ¢Cudles son las caracteristicas de los servicios que ha realizado?
f. Basico (Limpiezay revision)
g. Estandar (Limpieza, revision y atencion de fallas sin repuestos)
h. Avanzado (Incluye todo lo anterior mas repuestos)

4. ¢ Cuanto tiempo en promedio tarda en atender una falla (mantenimiento correctivo) ?,
desde que sale de la empresa, hasta que brinda el diagndstico de la falla ocurrida.
e. la3horas__
f. 3al2horas
g. 12enadelante __ , especifique

5. ¢Cuéles son las herramientas mas utilizadas para llevar a cabo los mantenimientos?
Seleccione varias.

Destornilladores:

Llaves inglesas:

Hidro lavadoras:

Tenazas:

Tenazas amperimétricas:

Otros: ___, especifique:

D OO0 o
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10.

¢ Cuantas capacitaciones técnicas recibié en el tltimo afio?
a. Ninguna:

b. Dela3:

c. De4enadelante:

¢Considera que la informacion impartida en la capacitacion técnica le aporto algun
conocimiento técnico nuevo?

a. Sii__

b. No:

¢ Cuéles normas internacionales de calidad conoce y aplica en su trabajo? Puede
marcar mas de una opcion.

a. Norma SO 9001:

b. Norma ISO 45001:

c. Norma ISO 50001:

d. Ninguna:

¢Qué normas internacionales de calidad estan utilizando en su empresa? Puede
marcar mas de una opcion.

a. NormaISO 9001:

b. NormaISO 45001:

c. Norma ISO 50001:

d. Ninguna:

¢Cuales la cantidad promedio de mantenimientos preventivos realizados
mensualmente?

a. 0alo

b. 11a20

c. 21a30

d. 31 en adelante
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10.3  Anexo 3. Cuestionario de encuesta a duefios de empresas de servicios de mantenimiento.
Encuesta
Somos estudiantes de UNITEC y estamos cursando el proyecto de graduaciéon de la
Maestria en Direccion Empresarial. EL objetivo de presente encuesta es conocer la situacion actual
de la industria de servicios de mantenimiento de fuerza y clima. Toda la informacion provista por

la encuesta es confidencial y no sera compartida para otros propoésitos. Su identidad no sera

revelada en ningun reporte o informacién disponible de caracter publico.

Instrucciones: seleccione la respuesta considere mas cercana a su punto de vista.

Datos Demograficos de la empresa:

1. Cantidad de empleados:
a. 1al0_
b. 11a50_
c. 51al100__
d. 101a200__
e. De20lenadelante

2. Tipo de capital
a. Nacional____
b. Extranjero

3. Antigliedad de la empresa
d. Oabaflos
e. 6al0afios
f. 11 afos en adelante ___, especifique

4. Mercado Geogréfico:
a. Tegucigalpa:
b. Tegucigalpay San Pedro Sula:
c. Anivel nacional: ____
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d. A nivel internacional:

Cuestionario

1. ¢Considera usted que el mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo a los equipos

es importante?
a. Si___
b. No__

¢ Cuéles son los tipos de mantenimiento que ha brindado su empresa en el Gltimo afio?
a. Preventivo
b. Correctivo ____
c. Ambos

¢ Cuales son las caracteristicas de los servicios que ha realizado?
i. Baésico (Limpiezay revision)
j. Estandar (Limpieza, revision y atencion de fallas sin repuestos)
k. Avanzado (Incluye todo lo anterior mas repuestos)

¢ Cuénto tiempo en promedio tarda su equipo técnico en atender una falla (mantenimiento
correctivo) ?, desde que sale de la empresa, hasta que brinda el diagnoéstico de la falla
ocurrida.
a. Dela3horas
b. De3al2horas
c. Del2enadelante
Especifique:

Cuales son las principales razones por las cuales el equipo técnico podria tener retraso al
momento de atender una falla:

Falta de herramientas

Falta de disponibilidad de personal

Falta de repuestos para la atencion del mantenimiento

Enfermedad de técnicos especializados

Otros
Especifique:

®o0 o

¢Ha realizado su empresa camparias publicitarias para promocionar sus servicios en los
altimos afios?

a. Si__

b. No_

¢ Qué porcentaje de su presupuesto asigna a publicidad?
a. De0%alL5%_
b. DelL6al10%:
c. Dell%enadelante:
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8. ¢Cuadles son las herramientas mas utilizadas en los mantenimientos preventivos y
correctivos? Seleccione varias.

Destornilladores:

Llaves inglesas:

Hidro lavadoras:

Tenazas:

Tenazas amperimétricas:

Otros:

Especifique:

D 00T

9. ¢Considerara usted que existen herramientas especializadas dificiles de obtener en el
mercado hondurefio?

a. Si
b. No_
c. Nose

Si su respuesta fue Sl, explique cuéles son:

10. ¢ Cuales son los equipos a los que mas le solicitan realizar mantenimientos correctivos?
a. Aire acondicionado:
b. Grupo electrogeno:
c. Sistema de respaldo eléctrico:
d. Sistemas eléctricos en general:

11. ¢ Cuantas capacitaciones técnicas brindo a sus empleados en el ultimo afio?
a. Ninguna:
b. Dela3:
c. De4enadelante:

12. Si brindo alguna capacitacion, ;Considera que la informacion impartida en la
capacitacion técnica les aporta algin conocimiento a los técnicos especializados?
a. Sii__
b. No:

13. {Qué normas internacionales de calidad estan utilizando en su empresa? Seleccione
varias.
a. NormaISO 9001:
b. Norma ISO 45001:
c. Norma ISO 50001:
d. Ninguna:

14. ;En qué rango se encuentra el costo monetario de prestar un mantenimiento preventivo
para los equipos de refrigeracion y sistemas eléctricos?
a. DeL1,000.00aL2500.00
b. De L2,501.00 a L5,000.00
c. De L5,001.00 en adelante ___, especifique
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢En qué rango se encuentra el costo monetario de prestar un mantenimiento correctivo
para los equipos de refrigeracion y sistemas eléctricos?

a. DeL1,000.00aL2500.00

b. DeL2,501.00a L5,000.00

c. De L5,001.00 en adelante ___, especifique

¢ Cuales son las formas de pago que ofrece a sus clientes?
a. Crédito
b. Contado
c. Ambos

Si su respuesta fue contado, pase a pregunta 18.

Si su respuesta fue crédito, ¢ Cuales el rango promedio de dias en los cuales los clientes
pagan los servicios de mantenimiento?

a. la30dias

b. 31a60dias__

c. 6ldiasenadelante

¢ Cuéntas cuadrillas de mantenimiento tiene actualmente laborando en su empresa?
a. la5_
b. 6al10
c. 11a20__
d. 20enadelante

¢De cudntos miembros esta compuesta la cuadrilla?
a. 1miembro
b. 2miembros
c. 3miembros
d. 4 miembros en adelante

¢Cuél es el rango salarial en el que se encuentran sus técnicos especializados en
mantenimiento?

a. L8,500.00aL10,000.00

b. L10,001.00 a L15,000.00

c. L15,001.00 en adelante ___, especifique

¢ Cudl es la cantidad promedio de mantenimientos preventivos realizados mensualmente?
a. De0a5s0
b. Deb51a100
c. De 100 en adelante

¢Cual es la cantidad promedio de mantenimientos correctivos realizados mensualmente?
a. De0a50
b. De51a100
c. De 100 en adelante
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10.5 Anexo 5. Descriptor de puesto gerente general

C FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS
FIX UP GERENTE GENERAL

Fecha: 26-9-2021

Nombre del puesto: Gerente General / Operaciones
Supervisado por: N/A

Jefe Inmediato: N/A

Personas a cargo: 4

Objetivos del Puesto

Creacidn v puesta en marcha de planes de provectos de licitaciones que permitan extender
el rango de operaciones de la empresa a nivel global Captacion de nuevos clientes v
fidelizacion de los actuales.

Funciones Generales

a

Elaboracion de planes de trabajo, con estimacion de costos, requerimientos legales v

capital material y humano necesario.

Relaciones piiblicas con prospectos para hacer de su conocimiento el valor agregado

de los servicios de la compafiia.

Cierre de negociaciones v seguimiento posterior.

Reparticion y calendarizacion de tareas entre el personal a su cargo, asi como
vigilancia del buen cumplimiento de estas. Para tal efecto, se elaborarin reportes

semanales con incidencias v acciones positivas v negativas.

Reuniones periodicas con el resto de las areas, a fin de evaluar resultados v
modificar, adecuar, anular o enriquecer las estrategias actuales de la empresa a gran

escala.
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Relacion con otros departamentos

» Finanzas, a través de la fipura del contador, revisar el presupuesto de la empresa v
las finanzas de esta.

¥ Operaciones, a traves de la figura de lo técnicos especialistas, revisar el proceso de
ejecucion de los mantenimientos.

¥ Ventas, a través del community manager, revisar los canales de promocion de los

SETVICios

Habilidades v conocimientos

L U

Conocer las leyes tributarias de Honduras.

Reguisitos Generales

Poseer amplios conocimientos en la industria de mantenimiento.
Poseer amplios conocimientos en liderazgo.
Poseer facilidad de expresion oral v escrita.
Conocer la ley laboral de Honduras.

Poseer estudios de administracion de empresas.

Género: M F Edad: +30 Mivel de Ingenieria o
Estudios: administracion
de empresas
Titulo Universitario: si MO | Certificaciones: 5i | NO | vehiculo propio: si NO
Cambio de si NO | Reguiere viajar: | Si | NO | Horario Laboral: | LVEama6
residencia: pm
Rango Salarial: 35 — 40 mil
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10.6  Anexo 6. Descriptor de puesto Community manager / asesor de ventas

C

FIX UP VENTAS

Fecha: 26-9-2021

MNombre del puesto: Community manager / Asesor de ventas
Supervisado por: Gerente General

Jefe Inmediato: Gerente General

Personas a cargo: 0

Ohbjetivos del Puesto

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Detectar clientes potenciales interesados en los productos de la empresa. Incrementar la

cartera de suscriptores que busquen convertirse en consumidores activos v a largo plazo del

catilogo de servicios.

Funciones Generales

-

>

Bisqueda de prospectos.

Wisita a posibles clientes a domicilio (previa autorizacion)

Elaboracion de presentaciones para ventas.

Colaboracion en la creacion de planes de ventas.

Elaboracion de cotizaciones personalizadas de acuerdo con las necesidades de los

clientes.

Seguimiento al avance de usuarios activos de los productos de 1a compafiia.

Informar sobre nuevos beneficios v novedades de la compafiia a clientes activos.

Entrega de reportes donde se destaquen areas por mejorar v posibles oportunidades
de negocio.
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Relacion con otros departamentos

# Gerencia General: Se deberd revisar en conjunto la estrategia empresarial que se
va a utilizar para la captacion de cliente.
# Contador: Se revisara con el departamento de contabilidad los costes requeridos

para publicidad.

Habilidades v conocimientos

# Licenciatura y/o carrera técnica.

# 2 afios de experiencia en puesto similar. Habilidades administrativas_ asi como para
venta y comercializacion.

# Conocimiento en manejo de redes sociales.

Requisitos Generales

Género: M F Edad: De 21 en | Nivel de Estudios: | Licenciado
adelante en
Titulo Universitario: si NO | Certificaciones: | Si | NO | Vehiculo propio: si | NO
Cambio de residencia: si NO | Requiereviajar: | Si | NO | Horario Laboral: | L.Vdeg
amabPM
Rango Salarial: L10,000.00 a
L15,000.00
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10.7  Anexo 7. Descriptor de puesto contador

‘ \; FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS
FIX UP CONTADOR

Fecha: 26-9-2021

MNombre del puesto: Contador
Supervisado por: Gerente General
Jefe Inmediato: Gerente General
Personas a cargo: 0

Objetivos del Puesto

Gestionar de manera adecuada los recursos financieros de la empresa, tomando como
base el presupuesto de gastos del afio en curso y la proyeccion de gastos establecida.

Funciones Generales

o Dar seguimiento a los pagos pendientes con los distintos proveedores a
nivel nacional.

o (Gestionar y negociar el pago de adeudos con clientes.

o Planeacion de pagos de némina de manera mensual

o Liquidacion de impuestos conforme al calendario fiscal.

o Elaboracién de repostes de gastos e ingresos (mensuales).

o Elaboracién de presupuestos de acuerdo con las peticiones de clientes.

Relacion con otros departamentos

# (Gerencia General: Se debera revisar en conjunto la estrategia empresarial que se
va a utilizar para manejar el presupuesto establecido de manera eficiente.
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# Ventas: Se revisara con el departamento de ventas las proyecciones de gastos para

publicidad.

# Operaciones: Se revisara los gastos de insumos, combustible, alquiler de vehiculos
y compra de herramientas todas las semanas.

Habilidades y conocimientos

» Licenciatura en contaduria concluida.

» 3 afios de experiencia en puesto similar. Habilidad para seguimiento varios

procesos administrativos al mismo tiempo. Conocimiento de software de

facturacion digital.

» Experiencia para la conciliacién y negociacion. Habilidad para trato con

clientes y proveedores, reforzando las relaciones de negocios vy el
cumplimiento de adeudos.

Requisitos Generales

Género: M F Edad: De 21 en | Nivel de Estudios: | Licenciado
adelante en

Contaduria

Titulo Universitario: si NO | Certificaciones: | S5i | NO | Vehiculo propio: si | NO

Cambio de residencia: si NO | Requiereviajar: | 5i | NO | Horario Laboral: | L-V8ama
6 PM

Rango Salarial: L10,000.00 a

L15,000.00
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10.8 Anexo 8. Descriptor de puesto técnico especializado

O FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS
FIX UP VENTAS

Fecha: 26-9-2021

Nombre del puesto: Técnico Especialisia
Supervisado por: Gerente General

Jefe Inmediato: Gerente General
Personas a cargo: 1

Objetivos del Puesto

Liderar el equipo de trabajo en campo, donde se debe coordinar y realizar 1a atencion de

mantenimientos preventivos a clientes.

Funciones Generales

# Planificar actividades de mantenimiento en sitio.

W

Organizar los insumos y herramientas necesarias para realizar las actividades
otorgadas por el gerente general

Dirigir los mantenimientos preventivos v correctivos.

Planificar de manera ordenada las actividades previas al mantenimiento.
Coordinar con el gerente general los insumos necesarios para los mantenimientos.

Decidir tiempos de entrega con el cliente.

L A

Analizar los problemas relacionado a las actividades de los mantenimientos.

Relacion con otros departamentos

# Gerencia General: Se deberi revisar el estado de los mantenimientos preventivos y
correctivos ejecutados durante 1a semana
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» Contador: Se revisara el estado de los gastos en insumos, combustible v
herramientas utilizadas durante 1a semana.

Habilidades ¥ conocimientos

L A A A

Requisitos Generales

Poseer amplios conocimientos en liderazgo.

Poseer facilidad de expresion oral v escrita.

Técnico en electricidad, refrigeracion v mecanica.

Poseer amplios conocimientos en maquinaria y equipos de mantenimiento.

Conocer equipos de aires acondicionados, grupos electrogenos v sistemas eléctricos.

Género: M F Edad: De 21 en | Mivel de Técnico en
adelante | Estudios: electricidad,

mecanica o
refrigeracion.

Titulo Universitario: si MO | Certificaciones: 5i | NO | Vehiculo propio: si NO

Cambio de si MO | Requiere viajar: | 5i | NO | Horario Laboral: | L-vde8ama

residencia: 6y sabados
deBama 12
pm

Rango Salarial: L10,000.00 a

L15,000.00
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10.9 Anexo 9. Herramientas requeridas para realizar mantenimientos

Tabla 36. Descripcion y utilidad de las herramientas de mantenimiento

Nombre de
herramienta

la

Descripcion

Imagen

Aspiradora

Herramienta utilizada para aspirar el
polvo almacenado en los filtros de los
Aires acondicionados y para limpieza de
polvo almacenado en los ventiladores de
los equipos electrénicos.

Juego de cubos

Herramienta manual que es utilizada para
desmontar piezas que tienen tornillos de
tuerca, es utilizada para realizar
mantenimiento en grupos electrégenos.
En este tipo de herramientas existen dos
tipos de medidas para algunos equipos, en
Latinoamérica se utiliza la medida inglesa
y la medida milimétrica.

TUTAL

Desarmadores

Herramienta manual que es utilizada para
desmontar piezas que estén sujetas con
tuercas en cruz o tipo plano.

154



Continuacion de tabla 34. Descripcion y utilidad de las herramientas de mantenimiento

Nombre de la herramienta

Descripcion

Imagen

Llaves Allen

Herramienta manual utilizada en
paneles eléctricos donde el tipo
de turcas es octagonal, esta
herramienta facilita el
mantenimiento de los equipos de
distribuciéon  eléctrica.  Hay
diferentes tipos de medidas y
formas para estas herramientas y
en algunos casos los juegos de
llaves estan combinadas con las
llaves Tor

30 Piece Hex Allen Wrench Set

Llaves mixtas

Herramienta manual utilizada en
el mantenimiento preventivo de
los grupos electrdgenos. En este
tipo de herramientas existen dos
tipos de medidas para algunos
equipos, en Latinoamérica se
utiliza la medida inglesa y la
medida milimétrica.

Tenazas universales

Herramienta manual utilizada en
el mantenimiento de grupos
electrégenos, sistemas eléctricos,
sistemas de aire acondicionado y
sistemas de respaldo eléctrico.
Esta es una de las herramientas
esenciales para el uso de los
técnicos especializados. Existen
varios tipos, entre ellos estan;
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Continuacion de tabla 34. Descripcion y utilidad de las herramientas de mantenimiento

Nombre de la herramienta

Descripcion

Imagen

Taladro y pulidora

Tenaza amperimétrica

Navaja de electricista

Herramienta eléctrica utilizada para
realizar mantenimientos correctivos
en sistemas eléctricos, sistemas de
respaldo de energia, grupos
electrogenos y aires acondicionados.

Herramienta eléctrica utilizada para
realizar mediciones de parametros
eléctricos, esta es la herramienta
principal utilizada por los técnicos
especializados dado que con ella se
puede verificar fallas en el
funcionamiento de los equipos.

Herramienta manual utilizada para
hacer cortes en cables eléctricos y en
mangueras de combustible, es
esencial para la instalacion de
nuevos circuitos eléctricos.
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C

10.10 Anexo 10. Encuesta de satisfaccion y calidad de servicios. FIX UP

Como una empresa enfocada en satisfacer las necesidades de nuestros clientes, le
solicitamos nos colabore respondiendo las siguientes preguntas. Estas ayudaran a conocerlo mejor
y poder mejorar en nuestros procesos.

1. ¢Qué tipo de mantenimiento recibig?
a. Preventivo
b. Correctivo
c. Ambos
2. ¢Cuales fueron las caracteristicas de su mantenimiento?
a. Basicas
b. Estandar
c. Avanzadas
3. ¢Aque equipo realizo el servicio? Puede marcar varias
a. Aires acondicionados
b. Sistemas eléctricos
c. UPS
d. Sistemas electrogenos
e. Otro
4. ¢Cuéanto tiempo tardaron en responder su solicitud de mantenimiento?
a. Menos de 3 horas
b. De 3 a6 horas
c. De6al2horas
d. Mas de 12 horas, especifique:
5. ¢Cuél es su percepcion de calidad del servicio recibido?

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo
e. Pésimo
6. En cuanto al personal técnico, ¢Respondieron sus dudas claramente y explicaron sus
procesos?
a. Si
b. No

7. ¢En qué considera que podemos mejorar?

8. ¢Solicitaria nuestros servicios nuevamente?
a. Si
b. No
9. ¢Nos recomendaria a sus conocidos para prestar servicios de mantenimiento?
a. Si
b. No

iMuchas gracias por su atencion!
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Duration (] Estimated daily results

Days End date
5 @ @ @ 8 Nov 2021 People reached
2.4K-6.9K
TOtaI BUdQEt 0 Post Engagement
589-1.7K

C v currency
Country, currency

HN, HNL drngiE

An estimated 2.4K-6.9K people reached per day
Payment summary

L. 908.00 V4 Your ad will run for 5 days.

Total budget

10.13 Artes para publicaciones en redes sociales.

a. Anuncio de reconocimiento

\
\ \} iCondcenes!

FIXUP HN

“AHORA PUEDES CONTACTAR A UNO DE LOS
EXPERTOS EN SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y
HAC’ERTUS CONSULTAS”

L.908.00 HNL
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b. Anuncio de consideracién
bVI “‘v

Conoce los servicios que
ofrecemos. Descarga nuestro
catalogo de servicios

FIXUP HN

Descargs nuestro catalogo de servicios:
https:/h78hew7ey8wr4y

Llama a nuestros asesores de ventas +504 3362-5596
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c. Anuncio de conversion

AGENDA UNA CITA DE REVISION CON NUESTROS
EXPERTOS
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10.14 Anexo ficha de procesos para contratacion de servicios

Ficha del Proceso: PRO-D001
Contratacion de los servicios de Edicion: 1
mantenimiento. Fecha: 2/11/2021
Objetivo: Responsable:
Recolectar la informacion necesaria para brindar a los clientes los Community Manager
productos que ofrece la empresa.
Entradas: Salidas:
Ingresan las solicitudes por parte de los La orden de trabajo por parte del
clientes con la informacién requerida para la departamento de compras.
atencion del mantenimiento.
Procesos de Entrada: Procesos de salida:
¢ Llamada por parte de los clientes para o Llamada a los clientes para solicitar
|z solicitud de mantenimiento. informacion adicional para la
¢ Informacion proporcicnada por los creacion de las fichas técnicas.
clientes de mantenimiento. & Ficha técnica y reporte para
* Orden de compra por parte del cliente sustentar la propuesta econdmica.
para la gjecucidn de los * Propuesta econdmica.
mantenimientos. # Orden de compra para la ejecucian

de los mantenimientos.

Actividades:

1. Revision de la informacion proparcionada por los clisntes de mantenimiento.

2. \Visita de cortesia para verificar el estado actual de los equipos instalados en las salas
de computo o Data Center.

3. Elaboracién del reporte técnico para sustentar la propuesta econdmica de los
mantenimientos requeridos a los equipos.

4. Elaboracion de la propuesta econdmica.

5. Elaboracidn de la orden de trabajo para la gjecucidn de las actividades.

Documentos Asociados:
1. Reporte técnico.
2. Propuesta econamica. (Cotizacion)
3. Orden de trabajo.

Registros:

1. Formato de cotizacion FOO0001

Seguimiento y medicion del proceso:

1. Cantidad de visitas realizadas en el mes.
2. Cantidad de cotizaciones enviadas a los clientes.

Observaciones:

En caso de que el cliente no cuente con la informacion requerida para la elaboracion del
reporte técnico el Cummunity Manager debe realizar una visita técnica acompafado por el
departamento de operaciones.

Elaborado por: Aceptado por:

Firma Elaborado por: Firma Aceptado por:
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10.15 Anexo ficha de proceso para la revision de la informacion

| Ficha del Proceso: PRO-0002
Revision de la informacion Edicion: 1

Guardado en Este PC ' “ ' —
| Fecha: 2/11/2021

Objetivo: Responsable:

Revizar la informacion necesaria para brindar a los clientes los Gerente Operaciones

productos que ofrece la ermpresa.

Entradas: Salidas:

Revisar las solicitudes por parte de los clientes | La orden de trabajo por parte del
con la informacion requerida para la atencidn departamento de compras.
del mantenimiento.

Procesos de Entrada: Procesos de salida:

* Llamada por parte de los clientes para ¢ Llamada & los clientes para solicitar
la solicitud de mantenimiento. informacion adicional para la

# Informacién proporcicnada por los creacion de las fichas técnicas.
clientes de mantenimiento. ¢ Ficha técnica y reporte para

# (Orden de compra por parte del cliente sustentar la propuesta econdmica.
para la ejecucion de los » Propuesta economica.
mantenimientos. * Orden de compra para la ejecucion

de los mantenimientaos.

Actividades:
1. Revision de la informacion proporcionada por los clientes de mantenimiento.
Z. \isita de cortesia para verificar el estado actuzl de los equipos instalados en las salas
de computo o Data Center.
3. Elaboracion del reporte técnico para sustentar la propuesta econdmica de los
mantenimientos requeridos a los equipos.
4. Elaboracion de ficha técnica para la visita por parte del personal técnico.

Documentos Asociados:
1. Reporte técnico.
Z. Propuesta economica. (Cotizacian)
3. Orden de trabajo.

Registros:

1. Formato de cotizacion FOO0001

Seguimiento y medicion del proceso:

1. Cantidad de visitas realizadas en el mes.
2. Cantidad de cotizaciones enviadas a los clientes.

Observaciones:

En caso de que el cliente no cuente con la informacion requerida para la elaboracidn del

reporte técnico el Cummunity Manager debe realizar una visita técnica acompafado por el
departamento de operaciones.

Elaborado por: Aceptado por:

Firma Elaborado por: Firma Aceptado por:
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10.16 Anexo Ficha de proceso para la asignacion de recursos

Ficha del Proceso:

PRO-DOOZ

! — - —— —
Asignacion de recursos

Edicion: 1
Fecha: 2/11/2021

Ohjetivo:

Responsable:

Asignacion de recursos para realizar las actividades de

mantenimiento.

Gerente Operaciones

Entradas: Salidas:
Solicitud para la realizacion de mantenimiento | La orden de trabajo por parte del
EN EQUIpOs. departamento de compras.

Procesos de Entrada:

Procesos de salida:

* Reporte técnico elaborado para
presentar la propuesta economica.

* Ficha técnica elaborada para la
prestacion de servicios.

¢ Llamada a los clientes para realizar
visita técnica.

# Elaboracion de reporte técnico final
luego de completar las actividades.

# Reporte y ficha técnicos de cada
equipo para seguirmiento.

Actividades:

1. Revision de la informacidn proporcicnada por el Community manager.
2. \isita para realizar trabajos de mantenimiento de los equipos instalados en las salas

de computo o Data Center.

3. Elaboracion del reporte técnico para sustentar la propuesta econdamica de los
mantenimientos requeridos a los equipos.
4. Elaboracion de ficha técnica para la visita por parte del personal técnico.

Documentos Asociados:
1. Reporte técnico.
2. Ficha técnica.
3. Orden de trabajo.

Registros:

1. Formato de cotizacion FOOD001

Seguimiento ¥y medicion del proceso:

1. Cantidad de visitas realizadas en el mes.
2. Cantidad de mantenimiento realizados en el mes.

3. Cantidad de fichas técnica elaboradas.

Observaciones:

En caso de que el cliente no este satisfecho con las actividades realizadas por parte del
equipo técnico, el Gerente de operaciones debe realizar una visita de cortesia acompanado
por el técnico responsable de ejecutar las actividades, para completar los pendientes.

Elaborado por:

Aceptado por:

Firma Elaborado por:

Firma Aceptado por:
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