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TITULO DEL PROYECTO

JWK Servicio técnico es una empresa dedicadanacgede mantenimiento preventivo y
correctivo de computadores dirigido a empresasutkoarcing de renta de computadores, call
center y contact center. Debido al auge de la tegfactualmente, es de vital importancia
mantener los equipos de computo en Optimas comaisipara el normal funcionamiento y

eficiencia de los mismos.
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RESUMEN

Vamos a crear una empresa que prestara el sedd@caitantenimiento preventivo y
correctivo de computadores, enfocados en centrgsrieio de call center, contact center y
empresas outsourcing de renta de computadoresegus@seen una gran cantidad de estos
equipos y se les dificulta programar los manteniog preventivos de los mismos, brindaremos
asesoria técnica completa, en cuanto a la puestearra, cuidado y configuracion de sus
equipos, reparacion y las indicaciones correspoiteleen caso de que requieran adquirir equipos

adicionales.

En cuanto a pequefias y medianas empresas reaosaet mantenimiento preventivo de
hardware y software en todos los equipos involuagamh su operacion se ofrecera el servicio de
reparacion de computadores de ser necesario yregarde la correspondiente garantia. La idea
principal es poder entregar a todos nuestros eleum servicio de calidad, ya que contamos con
personal certificado para la validacion de este di@ trabajo lo cual se convierte en prenda de
nuestra garantia. Adicionalmente para fidelizanestros clientes les ofreceremos un servicio de

soporte técnico en linea por medio de nuestra pagab.
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INTRODUCCION

JWK Servicio técnico es una empresa enfocada eceafun servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo para computadores, ofredenna solucion externa que ayude a las
empresas de call center, contact center y outsguds renta de computadores a minimizar los
costos y la inversion en las areas tecnolégicauigdeompaiiias, garantizando un servicio

eficiente y de excelente calidad.

Teniendo en cuenta el crecimiento actual de las(T&nologias de la Informacién y la
Comunicacion) en Colombia, la compra de computadereclusive que grandes almacenes de
cadena destinan un area importante para la exhibjcventa de estos articulos creando un gran
auge comercial, no ha surgido una empresa quecafeegran escala un servicio de
mantenimiento y asesoria de estos equipos, holaedngifabricantes se limitan a ofrecer un
servicio post venta limitado. Ademés basados estedio mas reciente emitido por el Programa
de Transformacién Productiva (PTP) del Ministego@bmercio, Industria y Turismo, los
servicios BPO, ITO, KPO que se encargan de tearelos productos y servicios necesarios para
desarrollar un proyecto, dado que son ellos quisaesnistran todo tipo de profesionales,
software y operadores de call center y contaciecehacen que la adquisicion de computadores
aumente de manera significativa, siendo para rmsana oportunidad de negocio muy

favorable.

JWK Servicio técnico plantea ejecutar de maneratégfica, mantenimientos preventivos
y correctivos en computadores, teniendo en cuargebdesempefo de estas maquinas esta
sujeto al mantenimiento al cual sean sometidagjalaomo un resultado final mayor durabilidad
y calidad en su funcionamiento, siendo esto paegtnos clientes una reduccion significativa en

costos de la operacion.
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CAPITULO 1
1. MATRIZ ESTRATEGICA
1.1. DESCRIPCION DEL NEGOCIO
Debido al constante uso gran parte de los probleguase presentan en los sistemas de
computo se pueden prevenir realizando los manteniws preventivos periodicos de cada uno

de los componentes de cada computador.

Algunas compafiias no cuentan con un equipo técaidicado que pueda realizar
mantenimientos preventivos en forma oportuna ssesiaipos, asi mismo el mantenimiento
correctivo se realiza de manera improvisada. Adelimente se evidencia un alto crecimiento en
operadoras de call center y contact center, lolta@lecho que este proceso se quede en segundo
plano y no se priorice, es alli donde nuestra eggpeatra a cubrir estas necesidades realizando
un servicio de primera calidad y garantizando venlfuncionamiento de estos equipos, teniendo
en cuenta que los computadores instalados enigstget empresas deben estar funcionando
entre las 8:00 am y las 8:00 pm, se ofrecerézmaadil mantenimiento en horario nocturno para
no afectar el proceso de produccion, siendo esiaytan ventaja para nuestros clientes quienes
ya no tendran que asumir los sobre costos quicamgpntratar personal adicional y los gastos

de seguridad social que esto implica.

Se conoce como mantenimiento preventivo a la owpe y limpieza de los
computadores, el cual se debe llevar a cabo deafpariddica en base a un plan de trabajo
establecidoteniendo como principal objetivo prevenir posibles fallas que se puedan presentar por
la acumulacién de polvo en los componentes internos, ya que este tipo de suciedad actiia como

aislante térmico, si se tiene en cuenta que el calor generado por estos componentes no puede

disiparse adecuadamente porque es atrapado por la capa de polvo lo cual reduce la vida util de este

15



tipo de equipos. Para empezar se debe apagar el computador, desuogliezable de poder de la
fuente de voltaje y todas las lineas de transmdgdatos tales como: cables USB, cable VGA,
cable de red LAN y demas periféricos conectadas@PU. La limpieza se debe realizar de
adentro hacia afuera, retirando la tapa latera fgarer acceso al interior de la maquina, luego se
lleva la CPU a un sitio exterior (evitar lugares@mados), y se procede realizando una descarga
de aire comprimido en el interior del pc con laladpra logrando retirar el polvo acumulado,
limpieza de teclado, monitor y mouse con una sofude jabon y desinfectante, esto con el fin
de que el operario cuente con una maquina funcioademas un espacio de trabajo libre de

infecciones que pueden quedar adheridas al teglatmuse.

Adicionalmente nuestra empresa esta en la capadileghlizar reparacion de
computadores, configuracion y asesorias técniaasesitros clientes necesitan adquirir nuevos
equipos, soporte técnico de nivel dos para rededugion de incidentes técnicos ya sea de

manera presencial o remota.

1.2. OBJETIVO GENERAL
Prestar el servicio de mantenimiento preventivoryectivo para computadores
especialmente dirigidos a empresas de call ceatgact center y outsourcing de renta de

computadores en Bogota.

1.3IDENTIDAD ESTRATEGICA
JWK Servicio Técnico S.A.S, es una empresa dediahaaantenimiento y reparacion de
computadores, siendo una nueva y eficiente solymada nuestros clientes. Enfocandonos
especialmente en centros de call center, contatércg empresas de outsourcing dedicadas a

rentar computadores. Contamos con personal caddipara poder brindar un servicio de

16



calidad en horarios que no afecten su producgéidamas ofrecemos una asesoria técnica
especializada y confiable, reparacion con repuektqeimera calidad y soporte técnico on line
por medio del cual podemos solucionar problemasdés de manera inmediata, siendo esto

prenda de garantia de nuestro trabajo.

1.4FUTURO PREFERIDO
Para el 2022, consolidarnos como una empresadidel servicio técnico de
computadores, implementando mecanismos de semmimovadores para suplir las necesidades
de nuestros clientes, y asi mismo asegurar nyastnaanencia y el posicionamiento en el sector

de la tecnologia

1.5IDENTIDAD DE LA EMPRESA

1.5.1 LOGOTIPO DE LA EMPRESA

LOGO

JWK Servicio técnico selecciono este logotipo pemesentar la empresa, el cual se
encuentra dividido en tres partes; las tres letea®s socios del negocio, al lado izquierdo un
mouse el cual representa el dispositivo de comaidinanas comun entre el hombre y el

computador, teniendo presente que gracias a nuEsirecio esta comunicacion siempre sera
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constante y al lado derecho un planeta con eldome @, el cual representa la magnitud que

gueremos alcanzar, ya que nuestra vision es serapeesa lider muy bien reconocida.

1.5.2 COLORES INSTITUCIONALES
1.5.2.1Azul :
El color azul simboliza todos los sentimientos gae mas alla de la simple pasion y que
permanecen en el tiempo. Es el color de la cordiatha simpatia también es simbolo de la

fidelidad. Se frecuenta su uso en el area médicaptogia y finanzas.

1.5.2.2 Plateado:
Es el color de la luna, lo moderno, la claridad taklo funcional, lo técnico, lo objetivo,
la ciencia y la inteligencia. También se asocidimhmismo y la velocidad. En este sentido, es
comun ver automoviles de color plateado; asimismg;hos aviones y barcos también son de

color plata.

1.6 OBJETIVOS
1.6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS
16.1.1
Consolidar la compafiia dentro del sector de sewigicnoldgicos, alcanzando

reconocimiento por nuestra eficiencia.

1.6.1.2
Crear un servicio enfocado en alta calidad y prmeéptimos en el desarrollo de los

mantenimientos y reparaciones de los computadores.
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1.6.1.3
Disefiar un plan de control de calidad del sernvadiecido, y fortalecer los canales de

comunicacion con el cliente.

1.7VALORES CORPORATIVOS
Responsabilidad: Trabajamos con seriedad resaltarakdicacion que cada empleado

pone al realizar su trabajo de manera honestadeique la empresa crezca y sea reconocida.

Trabajo en equipo: Con buenos aportes de todaguetervienen en nuestro proceso,
podemos alcanzar el cumplimiento de todos los iwbgpropuestos para la realizacion de

nuestras metas.

Calidad: Contamos con personal calificado y en teoris actualizacién para ofrecer el

mejor servicio siempre en busca de la excelencia.

1.7.1 POLITICAS
JWK Servicio técnico se crea para brindar una s@hua empresas se outsourcing de
renta de computadores a los call center y contaitec. Enfocados en ofrecer un servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo para compaitas, dando como un resultado final mayor
durabilidad y calidad en el funcionamiento de estpsipos. Ofrecemos una solucion externa
que ayude a estas organizaciones a minimizar kis€g la inversion en las areas tecnologicas

de sus compafiias, garantizando un servicio efeeipde excelente calidad,
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1.7.2 MARCO LEGAL
Caodigo de comercio (Decreto 410 de marzo 27 de)18&iiendo en cuenta que a través
de este se regulan todas las actividades de camegirtieste se establecen las normas y pasos
para iniciar la actividad comercial y la debidara@ de los establecimientos que se pondran en

marcha

Estatuto tributario (Decreto 624 de 1986): Dado egte regula las obligaciones en
materia tributaria y establece los impuestos quieben cancelar de acuerdo a la actividad y el

tipo de sociedad con los cuales se cre6 la empresa

Caodigo sustantivo de trabajo: Establece las nopaes las relaciones laborales y
obligaciones contractuales, regulando todos lastge contrataciones que se van a realizar en la

compainiia.

Ley 1258 DE 2008: Por medio de la cual se creadaedad por acciones simplificada.
(S.A.S), la compaifiia se crea con este tipo dedadidebido a los beneficios que esta nos ofrece,

entre los que mas se resaltan:

No es necesario inscribir la empresa mediantogaomento publico, en este caso la

exigencia de una escritura publica.

Beneficios tributarios, como por ejemplo; mengragos en renta los tres primeros anos.

20



1.8 ANALISIS DOFA (FUERZAS INDUCTORAS Y FUESZAR OPOSITO RAS)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1-nuevas compafiias encargadas del
alquiler de equipos de cobmputo a todo
tipo de clientes

La incredulidad y la desconfianza de la demanda ante un
servicio que no es conocido por el cliente

2-Actualmente la oferta se servicios de
mantenimiento de computadores no
ofrece una asesoria certificaday
soporte tecnico web

Actualmente existe personal no certtificado que realiza
este tipo de labores a muy bajo costo

3-El servico de mantenimiento de
computadores es uno de los mas
solicitados por el sector publico

Aumento de costos de insumos para desarrollarun
mantenimiento eficaz

4-El crecimiento de los call center en
colombia nos da la posibilidad de
expandir nuestro negocio a todo el
terririo nacional

Cambios de habitos de consumo desfavorable al sector

5-crecimiento de las TICen colombia

Que el precio de empresas existentes sea muy bajo

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1-poseer una tecnologia de
punta.

2-Compromiso de cada uno de los
integrantes del equipo

(2,3)(3)-Demostrarle a nuestros
clientes potenciales por medio de
campafias comerciales, que existe un
servicio de mantenimiento de
computadores realizado por personal
certificado,el cual incluso esta
recomendado por los fabricantes de
estos equipos.

3-Calidad en el momento del
mantenimiento

4-Oferta de beneficiosos para la
solucién de mantenimientoy
soporte técnico.

5-La capacidad de ofrecera
nuestros clientes soporte tecnico
remoto via web

(3,4,5)(3,4,5) La contratacion de
personal certificado, y la capacitacion
y actualizacion del mismo es esencial
para entregar un servicio de calidad.

(1,2,3,(1,2)-La contratacion de personal certificado, y la
capacitacionyactualizacion del mismo es esencial para
entregar un servicio de calidad.

(4)-En el diagnostico y reparacion de un equipo es
importante que estos factores sean muy precisos para que
la calidad de nuestro servico sea optima

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

l-apoyo de capital para iniciacién
de la empresa.

2-Se debe ajustara un
presupuesto, para no
incrementar costos
administrativos y de produccion.

(1,2)(1,2) En el diagnostico y reparacion
de un equipo es importante que estos
factores sean muy precisos para que la
calidad de nuestro servico sea optima

(1,2)(1,2) La conformacion de una empresa legal yla
demostracion ante nuestros clientes de la calidad de
nuestro trabajoy el potencial que tenemos es la mejor
presentacion para ganar la credibilidad de nuevos clientes

3-servicio poco comun en el
mercado en nuestro pais.

4-Al ser nuevos en el mercado
obtenemos una gran competen
en la cuidad donde hay diversas
marcas posicionadas

(3,4)(3,4,5)Se debe asesorara
nuestros clientes potenciales de la
importancia que implica tener un plan
de mantenimientos ya que de eso
epende su produccion y rendimiento

en sus equipos

o’

(3,4)(3,4,5)Lograr que los fabricantes nos brinden soporte
tecnico especializado para casos especiales y nos acredite
con las respectivas certificaciones y actualizaciones de sus

productos

Tabla 1
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1.8.1 Factibilidad administrativa
1.8.1.1Planeacion
Se creara una empresa con la capacidad y los coientods suficientes para realizar
mantenimiento preventivo de computadores y reparate los mismos, ademas se ofrecera
asesoria en cuanto a configuracion y soporte técl@configuracion de redes y configuracion

de computadores.

1.8.1.20rganizacion
Se realizara un mantenimiento preventivo cadarseges a todos los computadores
involucrados en la operacién de nuestros clieetesjal consta de la limpieza que cumple con
todos los protocolos técnicos establecidos paeatgst de equipos, reparacion de las maquinas

gue lo necesiten, configuracion y puesta en matehtados los computadores contratados.

1.8.1.3Control
Contaremos con 2 técnicos previamente certificpdos la ejecucion de los
mantenimientos preventivos, 1 técnico para repanagil tecndlogo como director de

operaciones.

1.8.1.4Direccion
Integrado por 1 gerente general 1 secretaria 1 mahesncargado de la negociacion con

los proveedores y adquisicion de los clientes irdctbr de operaciones

1.8.2 Factibilidad financiera
La inversion inicial sera de 20.000.000 millones mcual se compraran las
herramientas necesarias para mantenimiento y i@parde computadores (sopladora,

destornilladores, llaves, implementos de aseo etc.)
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1.8.3 Factibilidad comercial y mercadeo
Realizaremos publicidad por medio de las redeislesg tarjetas de presentacion y un
brochure y el lanzamiento de nuestra pagina welbresga un grupo de Facebook donde nos
demos a conocer; Quienes somos, que hacemos, eomgiste nuestro servicio, promociones y

medios de contacto.

Las tarjetas de presentacién y el brochure saréstro medio de presentacion a los
nuevos clientes potenciales, por medio de visibaserciales. El lanzamiento de una pagina web
por medio de la cual también exista la publicidadedios de contacto, y un canal de

comunicacion y servicio de soporte para nuestiestels debidamente fidelizados.

1.8.4 Factibilidad técnica y tecnoldgica
Contamos con el personal técnico, certificado esamble y reparacion de computadores,
herramientas tales como: destornilladores. Sopdadianpiadores electrénicos en spray. Para
reparacion: cautines, estaciones de calor, deBtalmies software de escaneo Hardware y discos

de instalacion de software.

1.8.5 Factibilidad juridica
Se registrara la empresa ante las entidades comtggpara el cumpliendo de la leyes

establecidas para tal comercio.

1.8.6 Factibilidad ecolégica
Todos los implementos utilizados en la limpiezasi®s equipos son quimicos amigables
con el medio ambiente y la importancia de dar méghilidad a los computadores por medio de
los mantenimientos debidamente ejecutados haceagdesechen menos equipos electrénicos, lo

cual es un gran conservante para nuestro planeta.
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1.9Marcos de referencia
1.9.1 Marco tedrico
Actualmente, nuestro pais tiene la calidad, elmmé y la altura para competir a nivel

internacional, producto de sus avances tecnologiebsiesarrollo de clusteres, donde las
empresas pueden beneficiarse con soluciones itgsgla tecnologia, infraestructura y recurso
humano. De acuerdo con el mas reciente estudiadenpior el Programa de Transformacion
Productiva (PTP) del Ministerio de Comercio, Indiasy Turismo, Colombia reporta el 7,6% de
los ingresos por prestacion de servicios en |laregiofrece mas del doble del volumen de
servicios IT que Argentina, pais con mucha mayatition en el sector. A su vez, tiene la
tercera fuerza laboral de la region, después d&iIBrdéxico, y sobrepasa los 5.244 millones de
dolares en ingresos. Las 53 empresas globalesladasial sector, que se estima operan en el
territorio nacional, acumulaban 2,04 billones degseen sus ingresos totales por tercerizacion en
el 2012. Otras 64 empresas multinacionales extaj@rdeaban la importante cifra de 1,4

billones de pesos, equivalente al 14% del totakdetor.

Asi las cosas, las empresas extranjeras facturariaadamente el 35% de lo servido
por el gremio, lo que deja cerca de las dos tesqeaietes del mercado para las empresas
domésticas. Como lo menciona Ana Karina Quesseggtdra ejecutiva de la Asociacion
Colombiana de Contact Centers y BPO, “somos umiseohsolidado que genera mas de
250.000 empleos directos y que a diario buscanlaviacion y se pone a la vanguardia en temas
tecnoldgicos, soluciones para el servicio al ceservicios especializados y generacién de valor
agregado, ofreciendo servicios completos, gentecaygacitada y marcando siempre la

diferencia”. De acuerdo con el estudio del PTHyalpais, los sectores TIC y financiero son, sin
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duda, los de mayor capacidad de compra, seguidosrda por sus similares de servicios, salud e

industria.

Teniendo en cuenta este estudio realizado por mikMrio de Comercio, Industria y
Turismo en Colombia y en vista de las necesidadessg evidencian por experiencias personales
en lo laboral, se encontré que las compafiias antegnte mencionadas, sin importar su tamario,
quieren mantener el buen funcionamiento de sus é&eaoldgicas con un bajo costo, ya que al
ser centros en los que se manejan grandes grupEmgig®s de computo y aln mas grandes
grupos de usuarios de estos equipos, los cualesgreq de un esquema de mantenimientos

riguroso para mantener un buen funcionamientoefitéencia en el desarrollo de sus labores.

Al observar esta necesidad, nace la idea de cneaempresa que brinde el servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo, garantizandduen funcionamiento de estos equipos.
Teniendo en cuenta que los computadores instatadaa call center y contact center deben
estar funcionando entre las 8:00 am y las 8:00sgnofrecera realizar el mantenimiento en
horario nocturno para no afectar el proceso deymwdn, siendo esto una gran ventaja para
nuestros clientes quienes ya no tendran que a$wsrsobre costos que implica contratar

personal adicional y los gastos de seguridad sggeesto implica.

Para poder realizar estos mantenimientos, se reamn@ulo diferentes métodos, entre los
cuales estan; las indicaciones de cuidado de g émtes, las recomendaciones que realizan los
expertos en esta area y la experiencia en la ae#éiz de esta tarea, la cual permite que los
equipos rindan de una forma correcta y evitan pesilafios en las maquinas, al no tener las
condiciones de cuidado en la realizacién de estataptimizando asi el desempefio y

permitiendo alargar la vida util y funcionalidagl lds mismas. La periodicidad que se
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recomienda para darle mantenimiento a la PC esa®er por semestre, esto quiere decir que
como minimo debe déarsele dos veces al afio, asi dertts cuidados adicionales que se les dan
a estos equipos, y adicionalmente teniendo en aupré estos computadores son expuestos a

largas jornadas laborales.

El mantenimiento preventivo programado, un mantemto correctivo ejecutado por
personal idoneo calificado y la sustitucion plargtia de equipos son politicas indispensables

para la operacion de estos equipos.

Teniendo en cuenta todo lo mencionado anteriornademos dividir el desarrollo de

los mantenimientos de la siguiente manera:

1.9.1.1Mantenimiento Preventivo hardware

Para realiza el mantenimiento preventivo inicialteese debe encontrar un lugar amplio,
bien iluminado con buena ventilacién y comodo pieahajar, también se debe contar con los
implementos y herramientas necesarias para ejegst@atrabajo. Como herramientas para llevar

a cabo esta labor encontramos:

v' destornillador tipo estrella y pala.

v' brocha mediana de pelo suave.

v" Cepillo de dientes

v' cepillo de lavar ropa.

v' escoba de cerdas duras.

v' Sopladora
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v Limpiador electronico

v' Pafios de microfibra

v" Liquido limpiavidrios

v" Varsol

Antes de empezar se debe apagar el computadoondesar el cable de poder de la fuente
de voltaje y todas las lineas de transmision desdates como: cables USB, cable VGA, cable
de red LAN y demas periféricos conectados a la @QRUimpieza se debe realizar de adentro
hacia afuera, retirando la tapa lateral para taoegso al interior de la maquina, luego se lleva la
CPU a un sitio exterior (evitar lugares encerradpskg procede realizando una descarga de aire
en el interior del pc con la sopladora lograndoaetl polvo acumulado, teniendo en cuenta lo
anteriormente mencionado procederemos a divigiradedimiento de mantenimiento en los

siguientes pasos:

1.9.1.1.1 Limpieza de ventiladores
Cumplen una funcion vital dentro de la maquina ya epantienen la temperatura
adecuada mediante un proceso flujo de aire quesagaire frio y expulsa aire caliente, esto para
evitar recalentamientos lo cual puede producir dagfiinlos componentes de la pc, pero estos
ventiladores a su vez también son los culpablgsedaitir al acceso particulas al interior de la
maquina, se deben soplar hasta que ya no se ddapre&s polvo de ellos, la acumulacion de
polvo en estos aparatos puede llegar a anulamsipfuamiento. Esta limpieza también se debe

repetir con cada uno de los ventiladores existesrida pc.
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1.9.1.1.2 Limpieza de unidades de almacenamiento
Como unidades de almacenamiento nos referimosdades de CD-ROM, discos duros y
lectores de tarjetas, para la limpieza de las deislae CD-ROM se procede limpiando el
exterior de esta con un pafio de microfibra liger@mbaumedecido con limpiavidrios. Para
limpiar el disco duro se desmonta de la CPU ratiodns tornillos que lo sujetan utilizando el
destornillador, luego con la brocha se le retiraxeleso de polvo que este pueda tener, y por
altimo a la unidad lectora de tarjetas se le darafeqya de aire con la sopladora eliminando toda

particula de polvo que pueda alterar su funcionarnie

1.9.1.1.3 Limpieza de los modulos de memoria RAM
Son componentes muy delicados, por esta razén debaxtraidos presionando los
seguros laterales de cada slot donde se encuémgtalados, ya retirados se procede a limpiar
estos modulos con la brocha hasta retirar el pabible, en algunos casos se puede utilizar
limpiador electrénico aplicandolo sobre la misnlaggo permitiendo que este seque antes de

llegar a instalarla nuevamente.

1.9.1.1.4 Limpieza de tarjetas graficas y aceleradoras grafas
Se refiere a todas las tarjetas de expansion gpeestan encontrar instaladas en la pc,
entre estas PCl-exprés, tipo AGP y aceleradoragdde. Para su limpieza deben ser retiradas de
manera similar como los modulos de memoria RAMegugla se les retira el exceso de polvo y

de ser necesario se utiliza el limpiador electr@nic

1.9.1.1.5 Limpieza de la fuente de poder
Es un componente muy importante pues suministengénpara el funcionamiento de la

pc, debe ser retirada de la CPU para procederackimpieza de la misma, se desconectan todos
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los conectores alojados en la mainboard, luege da lina descarga de aire con la sopladora su
interior hasta lograr retirar todo el polvo acunalalaincluyendo el ventilador que esta posee, tal

y como se procedio en la limpieza de ventiladoresl @rimer paso (1.9.1.1.1)

1.9.1.1.6 Limpieza de mainboard
La placa madre (main board) es fundamental, plliedoade se conectan los dispositivos
gue hacen funcionar la pc, para realizar limpiezasta es necesario aplicar aire comprimido
suministrado por la sopladora hasta lograr re@if@xceso de polvo, teniendo presente los
puertos que se encuentra alojados en la parteardsda CPU. Es recomendable repasar con la
brocha, los slot donde van conectados los mod@da themoria RAM como los slot que alojan

las tarjetas de expansion de igual manera el aelotildel procesador y su respectivo disipador.

1.9.1.1.7 Limpieza externa de la CPU
Para la limpieza externa de la caja que contiethesttbs componentes que integran la
CPU es necesario realizar una descarga de airericoinip suministrado por la sopladora por
todo el exterior de la misma, después se apliaaoVaon un rociador y se debe realizar un
cepillado enérgico con el cepillo de lavar sobresfadijas que permiten el ingreso de aire a la
maquina hasta retirar toda la suciedad que afius€ea alojar. Para finalizar se realiza una fuerte
pasada con un pafio de microfibra sobre toda lafstipale la CPU impregnada con varsol

logrando limpiar tanto el polvo como cualquier maanque estén adheridas alli.

1.9.1.1.8 Limpieza Monitor
Debemos tener en cuenta que el monitor cuanta@®satciones: una es la parte de atras
y la otra es el marco frontal y la pantalla. Parprimera parte se aplica un leve soplado sobre las

rendijas de ventilacién logrando retirar el poleni@ulado en si interior, luego se pasa el pafio
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de microfibra ligeramente humedecido con varsotestdda la parte trasera. En el marco frontal
de realiza una pasada con el pafio de la misma eneoero se realizo en la parte de atras. La
pantalla es recomendable limpiarla con un pafioideofibra humedecido con liquido
limpiavidrios, realizando un movimiento enérgicaihontal sobre la misma hasta lograr

desmancharla por completo.

1.9.1.1.9 Limpieza de teclado

Debemos tener en cuenta que el monitor cuanta@®seatciones: una es la parte de atras
y la otra es el marco frontal y la pantalla. Parprimera parte se aplica un leve soplado sobre las
rendijas de ventilacién logrando retirar el poleni@ulado en si interior, luego se pasa el pafio
de microfibra ligeramente humedecido con varsotestdda la parte trasera. En el marco frontal
de realiza una pasada con el pafio de la misma emmeogro se realizd en la parte de atras. La
pantalla es recomendable limpiarla con un pafioidefibra humedecido con liquido
limpiavidrios, realizando un movimiento enérgicaihontal sobre la misma hasta lograr

desmancharla por completo.

1.9.1.1.10Limpieza de mouse
Su limpieza se debe realizar con el cepillo detdgemealizando una pasada por todas las
uniones que este dispositivo posee, incluyenddilasiones que hay entre el clic derecho y el
clic izquierdo incluyendo el rodillo del scrolinfilmente se le debe pasar un pafio de microfibra
ligeramente humedecido con varsol hasta lograrestesdir el mouse por completo, cabe resaltar
que el lente dptico debe quedar muy limpio, proedioaeliminar por completo toda particula que

pueda interrumpir su funcionamiento.
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Para finalizar el mantenimiento preventivo se daimamblar la cpu nuevamente
instalando todas las partes que fueron retiradasl@dimpieza, en este caso ubicar los médulos
de memoria RAM en sus respectivos slot, las tarjexdernas en las ranuras indicadas y la fuente
de poder en su lugar teniendo en cuenta ubicaiolosctores en el lugar asignado para cada uno,
se coloca la tapa lateral que da acceso al intéeide maquina, se ubica en el puesto de trabajo
correspondiente y se procede a conectar todoshis correspondientes, tanto lineas de datos
(cables de monitor, teclado, mouse, cables deasidjomo el cable de poder que suministra el

voltaje a la fuente de poder que mantiene en fuacroento la CPU.

1.9.1.2Mantenimiento preventivo software
Se denomina como todas acciones periodicas quebsm realizar sobre las cuentas de
usuario, los discos de almacenamiento, el sistgraeativo, el antivirus y la realizacion de
backups, y resefia algunas herramientas que fadditanonitoreo y revisioén del software en el

computador.

Del mismo modo que con el hardware, el softwanenasparte fundamental de una PC y
también necesita ser revisada y asistida periogintanEs la parte logica, lo que nos permite
interactuar con el PC para realizar diferentesitumes y tareas. El software se divide en tres

grandes categorias:

1.9.1.2.1 El software del sistema
Es como el administrador del sistema, encargadsid@ar los recursos fisicos o el
hardware para el cumplimiento de funciones, asioctambién facilitar el uso del computador

proporcionando una interfaz al usuario, por ejemymdows, Linux, Mac OS.
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1.9.1.2.2 El software de programacion
Por medio del cual se pueden desarrollar otro sofiyyprogramas o servicios, como por

ejemplo: PHP, JAVA, Visual Basic, C#, Perl,Python.

1.9.1.2.3 El software de aplicacién
Son los programas que nos permiten realizar tagzecificas en el sistema, entre estas
tenemos: Word, Excel, PowerPoint, EdiLIM, HotPogstoPhotoshop, MovieMaker, Firefox,

Internet Explorer, etc.

En cuanto a la utilizacion y mantenimiento del\wsafe, se debe tener en cuenta ciertos
indicadores o recomendaciones que se presentaggudalo al uso de un computador. Lo
particular es que la mayoria de personas no lenig@nesente, por el desconocimiento sobre su
importancia y los peligros que conlleva trabajaritumlmente con una cuenta de administrador,
cuenta que por defecto crea el sistema operatles usuarios. Debemos aclarar que existen dos

tipos de usuarios: los usuarios administradores yisuarios limitados o estandar.

1.9.1.2.4 Los usuarios administradores
Son quienes tienen el control total del equipo $isgtema operativo. Entre sus
capacidades esta la instalacion, desinstalaci@oftiware y la configuracion del mismo y el

acceso a los archivos y componentes importantessieima operativo.

1.9.1.2.5 Los usuarios limitados
Son quienes utilizan el PC, mas no pueden instataodificar el software existente y

menos acceder a los archivos de otros usuarioksistiEma.

El problema radica en que si se utiliza siempreaussmta de administrador, ésta no tiene
ninguna restriccion sobre el sistema operativoJ@oual si un virus o un cédigo malicioso
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accede al equipo tendra el control total, ya quejessutara con los permisos de esa cuenta de
administrador y podra camuflarse. El simple heahatiizar una cuenta limitada para las
operaciones y trabajo diario reduce en un 70%iésg0s de dafio o ataque de virus. Se
recomienda mantener una sola cuenta de administeadel equipo, la cual se encargara de las

tareas propias de la administracion, y una cuémitalla para el trabajo diario del usuario.

1.9.1.2.6 Revisiéon de discos duros
Inicialmente se recomienda identificar y nombrardaidades o discos duros del PC de
acuerdo a su utilizacion. Por ejemplo a la unidaade esté instalado el sistema operativo se

puede nombrar como “Sistema” o “Principal”, y aifradad de nuestros datos nombrarla como

“Datos” o0 “Secundario”. Para renombrar una unidasit® con acceder a “Mi PC”, dar clic

derecho en la unidad, enseguida se digita el norebmmendado y presionar le tecla “enter”.

Teniendo en cuenta que el disco duro es donderseaha toda nuestra informacion y
permite que ésta esté disponible en cualquier mamBio es recomendable mantenerlo siempre
a tope de capacidad, ya que esto puede influirtivagaente en su rendimiento y colaborar en su
deterioro, ademas de entorpecer algunas tareaaaalar en el equipo (algunas aplicaciones
necesitan un minimo de espacio disponible en giaca su funcionamiento) y disminuir su

rendimiento en general.

Existen dos maneras de determinar el espacio midisponible en un disco duro:

Calculando el 20% de su capacidad total, por ejengpkengo un disco duro de 500Gb el
minimo disponible debera estar cerca de 120GEedanda opcion es calcular un espacio

disponible de no menos del triple de la capacidachdmoria RAM, ya que este espacio suele
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usarse como espacio de intercambio o SWAP. Pompéjesi tenemos instalado en el PC 1Gb de

RAM sera necesario tener como minimo 3Gb disposibleel disco duro.

El disco duro es una pieza electromecanica y cahmetesita ser revisada
periddicamente en busca de errores o fallos earstidnamiento, este dispositivo tiene una serie
de pistas y, dentro de ellas, sectores donde sdajlainformaciéon o los datos. EI comprobador
de discos o verificador de errores (herramientaidéma operativo) se encarga de revisar uno
por uno estos sectores y, en caso de encontraegrintenta repararlos. Estos errores se suelen
generar a partir de malos usos o practicas coraeéjn del computador, bajones o cortes de
energia o fluctuaciones extremas de la misma.a&exacar el verificador de errores, se debe
acceder a “Mi PC". Dar clic dereclem la unidad o disco duro que se va a evaluaregsienar
la opcion “Propiedades”, luego la pestafa “Herramaig’y, por ultimo, clic en el botén
“Comprobar ahora”, Inmediatamente aparecera untamnamue presenta dos opciones: “Reparar
autométicamente errores en el sistema de archywti&aminar e intentar reparar errores
defectuosos”. Debemos seleccionar ambas y luegogialic en el botdn “Iniciar”, En el caso de
intentar Comprobar los errores de la unidad praicip desde donde se esté ejecutando el sistema
operativo, aparecera una ventana nueva diciendd\ipegows no puede comprobar la unidad
mientras esta en uso y nos preguntara si deseawgramar la comprobacion del disco para el
préximo reinicio del sistema, En este caso se é8ge La proxima vez que reiniciemos el

equipo, antes de arrancar el sistema operativagrsera un procedimiento.

1.9.1.2.7 Desfragmentacion de disco
Los datos en el disco duro tienden a no queda@afisgnte en areas continuas, de tal
manera que un archivo puede quedar, literalmeragmientado o distribuido en diversos lugares

a lo largo del disco duro, operaciones de escritdrarrado de archivos en el disco duro, lo que
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hace que la informacion quede fragmentada. Cuamdaisre acceder a ella, esta informacion es
unificada para mostrarla al usuario, fenémeno @qee lgue la velocidad de respuesta y
rendimiento del disco, y en general del equipandislya porque es un acceso ineficiente a los
datos. El proceso de desfragmentacion se encargaydeizar fisicamente los archivos dentro

del disco duro, haciendo que todas las partessartinivos que contiene queden continuas,
mejorando el tiempo de acceso y lectura, y quarteemlel disco que tiene la informacion esté al
principio y la vacia al final. Para lanzar el pragia desfragmentador se debe acceder a “Mi
PC”, dar clic derechen la unidad o disco duro que deseamos desfragm@ntantinuacion se
selecciona la opcion “Propiedadglsiego la pestafia “Herramientag’por ultimo, se hace clic

en el boton “Desfragmentar ahora”. Inmediatamepégecera una ventana nueva donde
podremos identificar cuatro partes: la primeraadssta de discos duros o unidades desde la cual
podremos seleccionar la unidad a desfragmentageganda es una barra de resultado de analisis
donde se presentaran los resultados del analesisop la desfragmentacion, la tercera es la
barra de resultado final donde se nos mostrara @stdéoquedando finalmente la unidad, por
altimo los botones de “Analizar” y “DesfragmentalPara comenzar con la desfragmentacion
debemos seleccionar la unidad a desfragmentaig kegelecciona el botén “Analizar”, con lo
gque determinaremos su estado. Si le indica la Bmkde correr este proceso, debe dar clic en el
boton “Desfragmentar”. Al igual que la verificacide errores, la desfragmentacion es un
proceso largo que depende de diversos factores lzowstocidad del disco, el tamafio y el
espacio utilizado en él. Estos dos procesos, vadidn de errores y desfragmentacion, pueden
hacerse consecutivos mas no simultaneos, ya quesamgicesitan acceder al disco y tener
exclusividad de proceso. Por la misma razén seniewla cerrar todas las aplicaciones antes de

ejecutarlos.
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1.9.1.2.8 Eliminacién de archivos temporales del sistema opativo y navegadores
Los archivos temporales son archivos que se crggmeran a partir de la misma

utilizacion del equipo y su software de aplicaci@ntre otras razones por errores causados por
ellos, mal manejo, apagado o cierre de sesiondoszdel equipo. Para eliminar los archivos
temporales debemos seguir tres procesos diferpateselacionados. Vaciar la carpeta o
directorio temporal por defecto del sistema opesattmpezamos por cerrar todos los programas
gue tengamos abiertos, luego se da clic en inigegutar alli se digita la siguiente instruccion
“%TEMP%” y presionamos la tecla “Enter”, Inmediatmte aparecera la carpeta temporal del
usuario de la sesidn activa en el explorador dedwiurs, se seleccionan todos los archivos

encontrados en la carpeta y se precede a borm@r tod

Por ultimo, se deben eliminar los temporales derivett. Cabe recordar que existen
variedad de navegadores de internet, dos de losisaél®s son Internet Explorer y Mozilla
Firefox y, para cada uno de ellos, el procedimi@stsimilar pero difiere en algunos pasos. En
primera instancia vamos a explicar el proceso [rdesinet Explorer. Empezamos por abrir el
navegador, puede ser desde el Boton Inicio, Tamoprogramas, Internet Explorer. Una vez
abierta la ventana de Internet Explorer nos dirigiral menu “Herramientas” y seleccionamos la
opcion “Opciones de Internet”. Dependiendo de Isida de Internet Explorer que esté instalada

en el PC se selecciona el botén “Eliminar Archives’la seccion “Archivos Temporales de

Internet”, o en la seccion “Historial de Exploracip“Eliminar”, y se confirma la eliminacion.

Para Firefox abrimos el navegador siguiendo losnosspasos descritos en el caso anterior. Una
vez abierto vamos al menu “Herramientas” y selewiaos el menud “Opciones”, vamos a la
categoria “Avanzado”, luego a la pestafia “Red” yaeseccion “Archivado de modo sin

conexion” damos clic en el boton “Limpiar ahoradnéirmamos la eliminacion.
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1.9.1.3Mantenimiento correctivo software

Muchos de los problemas que presentan los PC natgbnidos a la parte de hardware
sino a la parte de Software, la cual suele sersumseptible a deterioros por descuido de parte de
los usuarios o falta de mantenimiento preventiveqalipo. Este es el caso de intrusiones de
virus, spam, diferentes cédigos maliciosos, elimiraintencional o no intencional de archivos
de sistema, modificaciones erroneas en los regigdsistema o malos procedimientos u
operaciones en el sistema operativo, problemasgsempre son diagnosticables a simple vista
y necesitan de una inspeccion minuciosa dependi@adims sintomas que el PC presente. Estos
sintomas pueden ser comunes entre varios confficto® cual se recomienda el analisis del
problema, sus posibles causas y soluciones. Eeoelde los casos se recomienda la consulta o

remision del PC a personal técnico debidamentecitapa.

1.9.1.3.1 Desinstalaciéon software

Muchas ocasiones se presentan problemas de inabitigatl o inestabilidad entre
programas o software instalado en el PC, sobredodndo estan de por medio procesos de
actualizacion, sea del software en particular,|sidéema operativo. Cabe mencionar que ciertos
programas no son compatibles con otros, tal easal de los antivirus. Muchas veces un
antivirus no es compatible con otro previamenttalado en el PC y puede ocasionar
malfuncionamiento o bloqueos en el equipo. Porsestaras razones es necesario conocer el
proceso de desinstalacién de software o programsasaaios en el PC. En un principio toda
desinstalacion es similar a otra, ya que se puedai desde el asistente de Instalaciéon /
Desinstalacion de Programas del Sistema operatéro,los pasos posteriores son particulares de
cada software y su empaquetador o instalador.déananzar con este proceso debemos acceder

al asistente de Instalacion /Desinstalacion der@rogs del sistema, ingresando al panel de
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Control, Agregar o quitar Programas, o Program@anacteristicas dependiendo de la version de
Windows en la que se esté trabajando. Una vez asistente debemos seleccionar el software o
programa a ser desinstalado, hacer doble clic erpgdsionar el botdn “Quitar”, inmediatamente
aparecera una pantalla del asistente de instalpoojoo del software a remover y sera necesario
seguir los pasos que éste nos indique. Se recoantendr mucha precaucion a la hora de
desinstalar un programa, ademas de estar segunadeso a seguir como también de las
consecuencias que esto pueda acarrear. Tambiéomsienda limpiar el registro del sistema

una vez terminado el proceso de desinstalaciomigreinicio del sistema.

1.9.1.4Mantenimiento correctivo hardware
Muchas veces nos encontramos con problemas o imfmg\gue impiden el buen

funcionamiento de nuestro PC y, muchos de elloszaiisa aparente, pueden atribuirse a
problemas de hardware. Estos problemas son tarsds/que pueden ir desde un simple
descuido en la conexion eléctrica de una PC, testgtura o dafio total de alguna(s) de las
partes o0 componentes internos del mismo. Estedggaroblemas no siempre se deducen a simple
vista, necesitan de una inspeccion realizada psopal técnico debidamente capacitado y
calificado para ejecutar algun tipo de reparac@minh PC. Existe una serie de codigos estandar
los cuales indican los sintomas del problema ged@estar presentando el equipo en cuestion

los cuales se presentan en forma de pitidos y eggouclasificar de la siguiente manera:

1.9.1.4.1 Cdbdigo de pitidos e identificacion de problemas

* Ningun pitido: no hay suministro o fallo eléctriosus conectores.

» Pitido ininterrumpido: fallo en el suministro elécb.

« Pitidos cortos seguidos: placa base dafiada o aasEAM.
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Pitidos largos seguidos: Memoria dafiada o CMO8&ipta.

1 pitido largo: la memoria no funciona o no esispnte.

1 largo y 1 corto: fallo en la placa base o erdsibROM.

1 largo y 2 cortos: fallo en la tarjeta de videmooesta presente.

1 largo y 3 cortos: fallo en la tarjeta EGA (Enhexh&Graphics Adapter).

2 largos y 1 corto: fallo en la sincronizacion a&gen.

2 pitidos cortos: fallo en la paridad de la mem&#sM.

3 pitidos cortos: fallo en los primeros 64 KB derlamoria RAM.

4 pitidos cortos: temporizador o contador defeatuos

5 pitidos cortos: el procesador o tarjeta de vigepasan el test (dan problemas).

6 pitidos cortos: fallo en el controlador del tetd. Este error es muy frecuente cuando se

desenchufa el teclado con el equipo encendido.

7 pitidos cortos: modo virtual de procesador ATvaxterror de excepcion/identificador

del procesador.

8 pitidos cortos: fallo de escritura en la RAM deew.

9 pitidos cortos: error de checksum de la ROM BIOS

10 pitidos cortos: error CMOS.
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Teniendo en cuenta esta informacién mas todosolesaimientos del personal técnico

calificado se le informar al cliente cual es eldienite real de la falla en el computador y segun la

disposicion del encargado se procede a pedir ta paieemplazar y se realiza la respectivo

cambio de parte segun lo acordado con el cliente.

1.9.2 Marco conceptual

Concepto

Definicién

Mantenimiento
preventivo

Se conoce como mantenimiento preventivo a la owpe y limpieza de
los computadores de escritorio y lap tops, el saalebe llevar a cabo de
forma periddica en base a un plan de trabajo estialol

Mantenimiento
correctivo

Consiste en la reparacion de alguno de los compesee la computadora|
ya sea el cambio total de una tarjeta (sonido,ovieememoria, entre otras
o el cambio total de algun dispositivo perifériamo el raton, teclado,
monitor, etc

Call center

Centro de atencion telefénico, dondesearie de asesores especializado
reciben llamadas de usuarios que buscan ya seaadm®n o solucién a
problemas relacionados con la empresa prestadaigdie servicio en
particular

)

Servicio

Es un conjunto de actividades que busatsfacer la necesidad de un
cliente

Técnico de

computadores

Persona que posee conocimientos y habilidadesiebpadas en el manejq
y mantenimiento de computadores

Lap tops

Se refiere a equipos de cOmputo portatiles

Memoria RAM

(Random Access memory) Es donde layardp los datos que esta
utilizando en el momento. Es un almacenamiento ¢teabjya que los datos
y programas permanecen en ella mientras que eldahpr este encendid
y no sea apagado.

O

CPU

(Central processing unit) Es el dispositivoadksee conectan todas las
partes que hace funcionar la computadora.

Main board

Es la parte principal de un pc que siiw@lojamiento de los demas
componentes permitiendo que estos interactlen sinpeara lograr que el
computador realice todas las tareas de procesanygestesta puede llegar
alcanzar

Cable USB

(Universal serial bus) Permite la conexantre dispositivos periféricos y
CPU tales como (monitor, teclado, mouse)

a

Cable VGA

(Video Graphics array) Permite la conexéaitre la CPU y en monitor

permitiendo al usuario visualizar la interfaz gaebdmputadora trasmite.
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Disco duro Es un sistema de memoria del pc, espositivo que permite almacenar
todos los programas y archivos ya que es el Urdpazde guardas datos
incluso aunque no esté alimentado por corrientdraia.

Tabla 2

1.9.3 Justificacion de la empresa

-¢,Por qué vale la pena constituir una SAS?

Desde 2008 existe un nuevo tipo de asociacion esapat, conocido como sociedad por
acciones simplificada (SAS). Conozca cuales somdatajas que facilitan su operacion y

desarrollo.

Si cree que tiene una idea brillante y considemygues hora de empezar a trabajar para
usted, lo primero que debe saber es que desde &i6& un nuevo tipo de asociacién
empresarial conocido como Sociedad por Accionepioadas (SAS), que ofrece mas

flexibilidad para formar empresa.

Desde su entrada en vigencia, el 54% de las engpgegase han creado en Colombia, lo
han hecho bajo esa figura. Esta modalidad de eappeEsmite a los emprendedores simplificar
tramites y comenzar su proyecto con un bajo pressipuPor ejemplo, las SAS no necesitan

revisor fiscal y pueden ser personas naturalesdigas.

- ¢, Qué beneficios y ventajas ofrece la SAS?

Los empresarios pueden fijar las reglas que vagia el funcionamiento de la sociedad.
Es posible, por ejemplo, contar con estatutoslilesique se adapten a las condiciones y a los

requerimientos de cada empresario.
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La creacion de la empresa es mas facil. Una SAfbiesge crear mediante documento
privado, lo cual le ahorra a la empresa tiempaerdi. <La responsabilidad de sus socios se
limita a sus aportes. La empresa puede benefiaigre limitacion de la responsabilidad de sus

socios, sin tener que tener la pesada estructuraalsociedad andénima.

Las acciones pueden ser de distintas clases g sPueden ser acciones ordinarias,
acciones con dividendo preferencial y sin derechota, acciones con voto mdultiple, acciones
privilegiadas, acciones con dividendo fijo o0 acei®uale pago. Es importante aclarar que las

acciones de las SAS no pueden negociarse en bolsa.

No se requiere establecer una duracion determihadempresa reduce costos, ya que no
tiene que hacer reformas estatutarias cada veelgéenino de duracion societaria esté proximo

a caducar.

El objeto social puede ser indeterminado. Las pasgue vayan a contratar con la SAS,
no tienen que consultar e interpretar detalladaenl@nista de actividades que la conforman para

ver si la entidad tiene la capacidad para desarrdéterminada transaccion.

El pago de capital puede diferirse hasta por dos.dfisto da a los socios recursos para
obtener el capital necesario para el pago de @erss. La sociedad puede establecer libremente

las condiciones en que se realice el pago.

Por regla general no exige revisor fiscal. La SAB gstara obligada a tener revisor fiscal
cuando los activos brutos a 31 de diciembre deimfiediatamente anterior, sean o excedan el

equivalente a tres mil salarios minimos.
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Mayor flexibilidad en la regulacion de los derecpasrimoniales. Existe la posibilidad de
pactar un mayor poder de voto en los estatutogalesad de prohibir la negociacion de acciones

por un plazo de hasta 10 afios.

Mayor facilidad en la operacion y administracidonslaccionistas pueden renunciar a su
derecho a ser convocados a una reunién de socgsse por fuera del domicilio social. La
SAS no estara obligada a tener junta directivapsalevision estatutaria en contrario. Si no se
estipula la creacion de una junta directiva, lalidad de las funciones de administracion y

representacion legal le corresponderan al reprasentegal designado por la asamblea.

El tramite de liquidacion es mas agil. No se requalelantar el tramite de aprobacion de

inventario ante la Superintendencia de Sociedades.

- ¢, Quiénes pueden conformar una SAS?

Todas las personas naturales o juridicas que d#earactividades comerciales y civiles
pueden constituirse formalmente mediante la figieréa SAS. No importa que sean nacionales o

extranjeras; ni que sean micros, pequenos, med@agmmdes empresarios.

- ¢, Como se constituye una SAS?

La creacion de la SAS se hace por medio de un dextenprivado, que debe autenticarse
por quienes participan en su suscripcion e ingselen el Registro Mercantil de la Camara de

Comercio. Los tres pasos son:

1. Redactar el contrato o acto unilateral constibude la SAS. Este documento debe
incluir: nombre, documento de identidad y domicidi®los accionistas; razén social o

denominacién de la sociedad (seguida de la pattceedad por Acciones Simplificada); el
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domicilio principal de la sociedad y el de lasidists sucursales; el capital autorizado, suscrito y
pagado, la clase, numero y valor nominal de lamaes; y la forma de administracion y el

nombre de sus administradores, especificando suliddes.

2. Autenticar las firmas de las personas que swetiel documento de constitucion. La
autenticacion podra hacerse directamente o a tdevépoderado en la Cadmara de Comercio del

lugar en que la sociedad establezca su domicilio.

3. Inscribir el documento privado en el Registrordéatil de la Camara de Comercio.
Adicionalmente, ante la Camara de Comercio seatitigan los formularios del Registro unico
Empresarial (RUE), el Formulario de inscripcione¢iRUT y el pago de la matricula mercantil,

el impuesto de registro y los derechos de insaripci

- ¢Y las que no son SAS?

Cualquier sociedad podra transformarse en SAS ps&eque asi lo decida su asamblea o
junta de socios, mediante determinacion unanimegasociados titulares de la totalidad de las
acciones suscritas. La decision correspondienterdaimnstar en documento privado inscrito en

el Registro Mercantil.

La SAS podra transformarse en una sociedad dewaedcde los tipos previstos en el
Caodigo de Comercio, siempre que la determinacidpaetiva sea adoptada por la asamblea,

mediante decision unanime de los asociados timldeda totalidad de las acciones suscritas.

http://www.finanzaspersonales.com.co/impuestosiadipor-que-vale-pena-constituir-

sas/37888
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1.9.4 Nombre de la empresa

JWK servicio técnico S.A.S

1.9.5 Tipo de empresa

1. Consultas e Inscripcion del RUT

En este paso se elige el nombre de la SAS (trégcaeque no exista), diligenciar el RUT y

conocer cuanto debe pagar por la inscripcion dedaedad.

2. Diligenciamiento de Formularios

Se gestiona el acta —con base en el modelo detestaropuesto por la CCB que deberan

aceptar los socios- y los formularios de constitnae la sociedad con informacion de:

-Nombre, identificacién y domicilio de los constiantes.

-Activo y capital de la sociedad y acciones enégte se divide.

-Nombre del representante legal.

-Término de duracion de la sociedad.

-Actividad de la sociedad.

-Establecimiento de comercio (si aplica)

3. Pago

Se realiza el pago de los derechos de constitul@®@ociedad mediante débito electronico

a cuenta de ahorros o corriente via Proveedor décts Electronicos (PSE). El sistema llevara
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al usuario directamente a la pagina web de su bamtel fin de realizar el débito

correspondiente.

Importante: Indispensable poseer clave de servwaragles con la entidad financiera y revisar el

cupo permitido para transacciones por Internet.

4. Expedicion de firma digital

En este paso, el usuario obtiene su firma didaatual es expedida de manera gratuita,
por una Unica vez y hasta para cinco (5) sociasCpaicamara S.A. —filial de la CCB-. Este
proceso es indispensable para garantizar la segujudidica del tramite. Una vez la reciban via
e-mail, usted y sus socios deberan descargariguyrdas instrucciones para la posterior firma

del acta.

5. Firma de documento de constitucion

El constituyente y los demas socios ya pueden apeitlcontenido del acta y firmarla

digitalmente.

6. Registro

Se hace una nueva validacién de homonimia y la @sapya esta constituida con todas las

de la ley.

http://www.finanzaspersonales.com.co/invierta-dijarticulo/a-crear-empresa-por-

internet/37244
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1.9.6 Andlisis de la industria
El analisis industrial consiste y tiene por objetignalizar con detalle el tamafio y las
reglas de juego del mercado, los productos, lagesap con las que se deberd competir, las
caracteristicas de los clientes objetivo, los ppales proveedores de insumos y las empresas que

podrian estar interesadas en entrar en el negocio.

http://www.guatepymes.com/recursos.php?doc id=70

1.9.7 Estructura organizacional

GERENTE

JEFE DE
OPERACIONES R
TECNICOS SECRETARIA
llustraciéon 1
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1.9.7.1Funciones y requisitos por puesto de trabajo

1.9.7.1.1 Gerente

Identificacion del cargo
Nombre del cargo Gerente
Caodigo 001
Dependencia Ejecutivo
NUmero de cargos 1
Reporta a (Nombre del cargo) Gerente

Tabla 3

Objetivo principal:

Al ser la cabeza principal de la empresa, susdaes son planificar, organizar, dirigir,
controlar, coordinar, analizar, calcular y dedeatitrabajo de la empresa, ademas de contratar al

personal adecuado, efectuando esto durante lad@aetrabajo.

Funciones Esenciales:

« Organizar la estructura de la empresa actual yuaducomo también de las funciones y

los cargos.

- Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisseryun lider dentro de ésta.

« Controlar las actividades planificadas comparargloten o realizado y detectar las

desviaciones o diferencias.

« Coordinar con el comercial y la Secretaria las i@ngs, para aumentar el nimero y
calidad del servicio, autorizar compras de matesiglo repuestos para el cumplimiento

del servicio que prestan la empresa.
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Decidir respecto de contratar, seleccionar, camagitibicar el personal adecuado para

cada cargo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspi@etociero, administrativo, personal,

contable entre otros.

Deducir o concluir los analisis efectuados anter@nmte.

1.9.7.1.2 Comercial

Identificacion del cargo
Nombre del cargo Comercial
Cabdigo 003
Dependencia Ejecutivo
Numero de cargos 1
Reporta a (Nombre del cargo) Gerente
Tabla 4

Objetivo principal:

Lograr metas establecidas en el presupuesto dasvdatla empresa, manteniendo de

forma activa las relaciones con el cliente, logoanda fidelizacion permanente del mismo.

Funciones Esenciales:

Conocer acertadamente los productos y servicita diganizacion.

Asesorar de manera real y objetiva a los client®ssynecesidades manteniendo un

continuo contacto con los clientes.

Mantener una busqueda constante de nuevos cligntescados, realizando
investigaciones constantes acerca del mercado yreoss.
Responsabilizarse del recaudo de cartera de kErsies

Ofrecer un excelente servicio post venta.
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» Confirmar con el cliente la calidad del materiasetvicio prestado y resolver cualquier

inquietud que pueda tener.

1.9.7.1.3 Jefe de operaciones

Identificacion del carc
Nombre del carc Jefe de operacion
Caodigc 00z
Dependenci Producciol
NuUmero de cargt 1
Reporta a (Nombre del cari Gerent
Tabla 5

Objetivo principal:

Responde por la efectiva y eficiente prestacidlogservicios, mantener actualizadas y
coordinadas las funciones y responsabilidadesgigtmicos a cargo de acuerdo a los procesos
operativos y administrativos en que ellas estaoluoradas, los que deben estar reconocidos en
el Reglamento de Régimen Interno (R.R.I), el cededser conocido, comprendido y aplicado

por el personal.

Funciones Esenciales:

» Liderary coordinar a los técnicos encargados algbge y mantenimiento de
computadores

» Gestionar el area de operaciones, definiendo damatio planes y programas de trabajo.
Es importante la definicion de niveles de serviei@sociados a la criticidad de los
mismos.

« Disefar y mantener planes de contingencia antdentes de soporte técnico.

» Aplicar estandares y mejores practicas en gese@edvicios de soporte técnico

» Velar por la seguridad de los técnicos y posikkEsgos que puedan tener.
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» Solicitar ante gerencia las herramientas o instniosenecesarios para el cumplimiento

del servicio ante el cliente.

1.9.7.1.4 Secretaria

Identificacion del carc
Nombre del carc Secretari
Caodigc 004
Dependenci Ejecutivc
NuUmero de cargt 1
Reporta a (Nombre del cari Gerent
Tabla 6

Objetivo principal:

Tiene como misién coordinar y ejecutar las accialeesaracter administrativo y las
relaciones con las diferentes dependencias, etjmae las comunicaciones verbales y escritas,

la preparacién de documentos, la organizacién dédana, gestion de los proyectos.

Funciones Esenciales:

» Responsable de la recepcion, registrar, distriautorrespondencia y la debida agenda de
gerencia.

* Emision de correspondencia bajo numeracién coivalgtcodificada, de acuerdo al
departamento que le ordene, y su remision inmediata

* Mantenimiento de archivos de contratos suscrito$gpempresa con terceros

* Mantener actualizados archivos fisicos y en bas#attes, sobre las facturas generadas y
facturas anuladas, clasificandolas ordenadamenmtigpoode transaccién y numero
correlativo.

» Elaborar y presentar periodicamente y a soliciteidhd instanciassuperiores, los reportes

adecuados sobre las facturas generadas y en qdé sstencuentran.
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» Elaboracion de documentos para licitaciones

* Realizar el contacto con los clientes para losae®ms cobros de cartera

1.9.7.1.5 Técnico

Identificacion del carc
Nombre del carc Técnicc
Caodigc 00¢
Dependenci Producciol
NuUmero de cargt 3
Reporta a (Nombre del cart Jefe de operacion
Tabla 7

Objetivo principal:

Realizar el mantenimiento preventivo de los comgartes, ademas el respectivo soporte
técnico ante los clientes, encontrar la causa geerttadene un inconveniente y si es necesario
reemplazar partes, instalar o reinstalar prograntasfigurar los equipos de manera responsable

y profesional.

Funciones Esenciales:

* Solucionar problemas de configuracion, o de matifatnamiento del Sistema Operativo
asi como su respectiva instalacion.

* Proporcionar el servicio de mantenimiento de Corubartes de manera rapida, eficiente

* Acudir al llamado de nuestros clientes en el méeanpo posible.

» Realizar un diagnéstico preciso, para determinaaiesa y localizar dafios en los
componentes de los computadores

» Instalar unidades periféricas, mantener y actualaaprogramas existentes.

« Ofrecer siempre a nuestros clientes la mejor aktital mejor servicio ante nuestros
clientes, ya que son ellos imagen importante @epresa
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CAPITULO 2
2. INVESTIGACION DE MERCADOS

Nuestro proyecto va dirigido inicialmente a todas émpresas Outsourcing dedicadas a
renta de computadores, a los centros de call cgm@ntact center ubicados en Bogota, ya que
es alli donde se concentra una gran cantidad dputanores utilizados para la operacion de
estos centros de servicio. Inicialmente nos basaneaiestra experiencia laboral y sumando
los resultados de las encuestas realizadas, skehi#Eicado una necesidad en este sector de
negocios, se evidencia que el area de tecnologieyentan con un plan de mantenimientos
preventivos programado de manera correcta, logaradra problemas de funcionamiento en
estos equipos afectando directamente la produggidngipalmente el problema radica en que
realizar un mantenimiento masivo implica contrginsonal adicional o recargar este trabajo al
personal de mesa de ayuda por medio de horasmadiarnas lo cual le genera sobre costos a la
empresa. Es alli donde entra nuestra empresaeaeofuna solucion externa, siendo nosotros los
encargados de realizar los mantenimientos prewangivcorrectivos de sus computadores con
personal calificado y certificado, en horarios godes afecten su produccion, ayudando a estas
organizaciones a minimizar los costos y la invergn las areas tecnologicas de sus compaiiias,
prestando un servicio eficiente y de excelentaladli Adicionalmente vemos en estos grupos,
clientes potenciales donde podemos ganar sustasaostratos de trabajo los cuales serian
importantes en el crecimiento de nuestra empresaneamos en cuenta que este tipo de
experiencia laboral nos puede encaminar a posiciosa&omo una de las empresas mas
importantes de Colombia, abriéndonos el camino padear licitar ante empresas tan importantes
como Hewlett Packard, Lenovo, Toshiba entre oty@sque estas empresas contratan a entidades

en Colombia para que se les de soporte a los exjgiypoellos fabrican, siendo para nosotros un

53



gran objetivo a alcanzar. Pero nuestra vision uahm mas alla, la idea es también poder llegar a

todo tipo de empresas y hogares que posean urutadop

2.1TIPO DE DISENO
2.1.1 Exploratorio
Tiene por objeto ayudar familiarizarnos consltuacion problema, identificar las
variables mas importantes, reconocer otros cutsoaccion, JWK Servicio técnico utiliza este
tipo de estudio para proponer pistas idoneagpopmer trabajos posteriores y puntualizar las
posibilidades que existen para la creacion dempresa la cual se encuentra dispuesta a suplir

las necesidades de nuestros clientes siendo unz&oinnovadora.

2.1.2 Descriptiva
Tiene como obijetivo identificar de antemano pasguntas especificas que deseamos
sean respondidas, y las implicaciones que poséieantengan deban ser tenidas en cuenta para
la mercadotecnia. JWK Servicio técnico aplica @ptede estudio precisar que la finalidad del
proyecto esté bien definida. Es probable quevestigacion descriptiva nos proporcione

resultados que dan origen a nuevas ideas paradadnion de nuestro negocio.

2.1.3 Explicativo
Se busca encontrar explicacion a las causas queqgano determinadas variables, JWK
realiza este tipo de estudio teniendo en cuerftectiilidad que tiene la poblacion para acceder a
un computador y la importancia que es tener sugpes|@n Optimas condiciones para su plena

operatividad.

54



2.1.4 Co-relacionales
Se propone medir la relacidon que existe entre ddalles en un solo contexto, la
factibilidad de realizar este estudio por partd\déK Servicio técnico, debido a que nuestra
empresa ofrece una solucion vital e innovadora gaeasus indicadores de produccién sean
siempre los mejores, teniendo en cuanta que ataealuestro trabajo no interrumpiremos sus

jornadas laborales y sus computadores tendraranga dluracion y un mejor desempefio.

2.2FUENTES DE INFORMACION
2.2.1 Fuentes primarias
Se realiza una encuesta virtual dirigida a losssestmas implicados en cuanto a los
intereses de nuestro negocio, en este caso celetiservicio call center, contact center y
empresas de renta de computadores, pero tambréplasglos de otras empresas para tener en

cuenta su percepcion frente a este tema.

2.2.2 Fuentes secundarias
Decidimos no tomar las fuentes secundarias ya sfas pueden tener un margen de error
cuando se transcriben los datos y/o informaciondamos perder elementos de vital importancia

para el proyecto.

2.3RECOLECCION DE DATOS
Investigacion cuantitativa: Buscamos obtener datosuanto a las necesidades del
mercado para el servicio que busca tener nuesipeesm por medio de la recoleccion de estos
datos se busca contestar las preguntas basadaa @ipétesis generada en experiencias
personales y laborales establecidas previamemwtfiando en los resultados de la estadistica,

para establecer con exactitud las necesidadespiddlacion encuestada.
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2.4TECNICA DE INVESTIGACION DE MERCADO
Realizaremos publicidad por medio de las redesls;itarjetas de presentacion y un

brochure y el lanzamiento de nuestra pagina web.

Se creara un grupo de Facebook donde nos demo®eerpQuienes somos, que

hacemos, en que consiste nuestro servicio, promegip medios de contacto.

Las tarjetas de presentacion y el brochure saréstro medio de presentacion a los

nuevos clientes potenciales, por medio de visibaserciales.

El lanzamiento de una pagina web por medio dedatambién exista la publicidad y
medios de contacto, y un canal de comunicaciomcse de soporte para nuestros clientes

debidamente fidelizados.

2.5APLICACION DE LA ENCUESTA
Realizaremos un modelo de encuesta virtual dirigidaerarios y técnicos de mesa de
ayuda de los call center, contact center y tambittnicos de soporte de empresas Outsourcing
de alquiler de computadores, siendo esta la maigtioindicada para adquirir conocimientos,
observaciones y opiniones de manera imparcial,pEstaitira recolectar la informacion y luego

analizarla obteniendo los resultados necesari@svadidar la estrategia de marketing a utilizar.

2.6LA ENCUESTA

Primer momento:

1. ¢Es usted usuario de computador?
a. Si
b. No

2. ¢éCon que frecuencia utiliza un computador?
a. Diario
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b. De unaatresveces por semana
¢. Unavezal mes
3. ¢En qué lugar accede usted a un computador?
a. Casa
b. Trabajo
¢. Otro Cual?
4. ¢Qué tipo de software le gusta utilizar?

a. Software libre
b. Software licenciado
5. ¢éCuenta con un plan de mantenimientos preventivos para su(s) computador(es)?
a. Si
b. No

Segundo momento:

1. ¢Conoce alguna empresa que realice mantenimientos preventivos y correctivos de

computadores?
a. Si Cual?
b. No
2. ¢Cual cree que es el tiempo adecuado para realizar el mantenimiento de un computador?

a. 3 meses

b. 6 meses

c. 1ladho

d. Nunca

3. ¢Quién se encarga del mantenimiento del computador(es) a los que usted tiene acceso?
a. Alguien conocido
b. Profesional calificado
c. Empresa especializada
d. Otro cual

4. ¢Cudl es el dafio mas frecuente en su (s) computador(es)?
a. Lentitud
b. Perdida de informacién
c. Virus
d. Dafio en sistema operativa

5. éconoces las normas de seguridad e higiene para el realizar el mantenimiento preventivo?
a. Si
b. No

Tercer momento:

1. Cudndo realizan mantenimiento preventivo o correctivo en su(s) computador(es) écomo califica
el servicio brindado?
a. Malo
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b. Regular
c. Bueno
d. Excelente
2. ¢Se presentan fallas después de realizado el mantenimiento preventivo en su(s)

computador(es)?
a. Si
b. No

3. Alsolicitar soporte técnico de su(s) computador(es) écual canal seria su mejor opcion?
a. Servicio telefénico

b. Email
c. Chat
d. Otra cual

4. Cuando ha recibido algun tipo de mantenimiento en su(s) computador(es) ¢le parece que el
personal técnico se encuentra calificado?
a. Si
b. No
5. ¢éle parece que el tiempo de respuesta en el cual le han realizado soporte técnico a su(s)
computador(es) es prudente?
a. Si
b. No

Cuarto momento:

1. ¢Lle gustaria utilizar un servicio de mantenimiento de computadores el cual incluya: solucién a
problemas técnicos, asesoria, y actividades de mantenimiento preventivo?

a. Si
b. No
2. ¢Utilizaria un servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de computadores a domicilio?
a. Si
b. No

3. ¢Cudnto estaria dispuesto a pagar por un mantenimiento preventivo en su(s) computador(es)?
a. Entre 30.000 y 50.000
b. Entre 50.000 y 80.000
c. Entre 80.000y 100.000
4. ¢Contrataria un servicio de mantenimiento de computadores previamente certificado y con
personal calificado para dicho fin?
a. Si
b. No
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5. ¢Recurria a un servicio de mantenimientos preventivos y correctivos el cual se ejecutaria en
horarios que no afecten la produccion de su empresa?
a. Si
b. No

2.7MUESTREO
JWK Servicio técnico realizo la encuesta a opesayitecnicos de mesa de ayuda de los
call center, contact center, contact center y témhitécnicos de soporte de empresas
Outsourcing de alquiler de computadores, tambi@mpresas que poseen computadores como
parte fundamental de su operacion, ya que paramssestos grupos de trabajo son fundamental
donde podemos realizar un gran despliegue de aussipresa, teniendo en cuenta claro esta que

nuestra idea es darnos a conocer también a cagtanpegue posea un computador.

2.7.1 TIPO DE MUESTREO
Muestro por Conveniencia:se desarrolla la investigacion por este métodguganos
permite llegar a cada uno de los clientes a logpgoetariamente estamos enfocados llegarles

con nuestra innovadora propuesta.

Las encuestas se realizaron en las siguientes sagpre

« EMTELCO
* AMERICAS BPS
* INTERCONTACT
* ANDIRENT

* INDRA
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2.7.2 TAMANO DE LA MUESTRA
Se realizé un total de 52 encuestas teniendo ertagee nuestro proyecto va dirigido a
las compafiias involucradas en los servicios BPO, KPO que se encargan de tercerizar los
productos y servicios necesarios para desarrallgroyecto, entre estas comparias encontramos

los contact center, call center y compafias outsagide renta de computadores.

2.8 TABULACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Como resultados de la encuesta se obtienen loesigs datos:

Seleccione su edad Sexo

[ RE
@
@0
[ gl
[ Jr
@
o
L

@ Mujer
@ Hombre

15y

Grafica 1 Grafica 2

Ocupacion ¢ Es usted usuario de computador?

@ Estudiants

@ Empieado

@ Hogar

@ independienis

® S
® Mo

Grafica 3

Grafica 4
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¢, Con que frecuencia utiliza un

computador? ¢En qué lugar accede usted a un computador?
u :

B =ogar

B Trabajo

B Trabajo y hogar
B Ctro

@ Diario
@ Una a tres veces a la semana

@ Una vez al mes .
Grafica 5 Grafica 6

e ¢ Cuenta con un plan de mantenimientos
¢Qué tipo de software le gusta preventivos para su(s) computador(es)?

# s
@ Mo

@ Software libre
i Softwars licentiado

Grafica 7 Grafica 8

¢, Conoce alguna empresa que realice
mantenimientos preventivos y correctivos de
computadores?

¢, Cual cree que es el tiempo adecuado para
realizar el mantenimiento de un

®s ® I messs
® Mo @ ©meses
@ 1 afo
@ Hunca
Grafica 9 Grafica 10
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¢Quién se encarga del mantenimiento de(lc ; cual es el dafio mas frecuente de su(S)
computador(es) a los que usted tiene acces computador(es)?

@ Lentiud

@ Perdida de informacion

® Virus

@ Dafio en sislema operaliva

@ Liguien conscids
189.4% @ Frofesonal chificad
@ Empresa especiakos
& Otro

Grafica 11 Grafica 12

¢ Conoce las normas de seguridad e higiel Cuando realizan mantenimiento preventivo o
para realizar el mantenimiento preventivo’ correctivo a su(s) ¢ Coémo califica el servicio
brindado?

® S
& No

@ Exelenie
@ Sueno
B Regulai
$ nslo

Grafica 13 Grafica 14

¢ Se presentan fallas después de realizado el Al Solicitar soporte técnico de su(s) _
mantenimiento preventivo en su(s) computador(es) ¢ Cual canal seria su mejor

computador(s)? opcion?

@ Servicio telefonico

-
: Nlu & Emai
@ Chat
i Otro
Grafica 15 Grafica 16
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Cuando ha recibido algun tipo de
mantenimiento en su(s) computador(es) ¢le
parece que el personal técnico se encuentra

¢ Le parece que el tiempo de respuesta en el
cual le han realizado soporte técnico a su(s)
computador(es) es prudente?

calificado?
®si
® Mo
@S
& No
Grafica 17 Grafica 18
¢ Le gustaria utilizar un servicio de mantenimiatgo
computadores en el cual incluya: solucion a ¢ Utilizaria un servicio de mantenimiento
prOblemaS tecnicos, asesoria, Yy actividades de preventivo y correctivo de Computadores
mantenimiento preventivo? a domicilio?
®si ¢
Grafica 19 Grafica 20
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¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por un ¢, Contrataria un servicio de mantenimiento de
mantenimiento preventivo en su(s) computador(e computadores previamente certificado y con
personal calificado para dicho fin?

@ Entre 30,000 y 50.000
@ Enire 50,000 y £0,000
@ Entre 50,000 y 100,000

® Si
& Ho

Grafica 21 Grafica 22

¢ Recurriria a un servicio de mantenimientos prevesty
correctivos el cual se ejecutaria en horarios quafecten la
produccion de su empresa?

Grafica 23
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2.9ANALISIS DE LA INFORMACION

GUSTOS

‘ ‘ m usuarios sinnlan de

usuanos sinp

mantenimientos

M Usuarios con plan de
mantenimientos

Grafica 24

» Del 100% de la poblacién encuestada los cualestsolo usuarios de computadores a
diario tanto en su hogar como en el trabajo, emaords que casi un 70 % no cuenta con

un plan de mantenimientos para sus equipos.

CONOCIMIENTO

M usuarios no conocen de
empresas de
mantenimiento

M cada seis meses
mantenimiento

1 personal sin experiencia
para realizar
mantenimineto

Grafica 25
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* De todos los encuestados el 37% no conocen unaesaque realicen el mantenimiento

de computadores, siendo este porcentaje de lagi@bleancuestada clientes potenciales.

* El 20% suponen que el mantenimiento se debe reablzta seis meses, lo cual nos indica
gue existe desconocimiento de este tipo de maniemionpara sus equipos y lo cual nos

muestra que representa un cliente mas al que ske fiagar

* El 43% dejan el mantenimiento y reparacion de gugpes, a personal sin experiencia
desconociendo el riesgo que esto conlleva, esdiceidor importante para desarrollar
estrategia de mercado en la cual podamos llegatageblacién y fidelizarlos como
clientes habituales de nuestro servicio, debidoealgs podemos ofrecer un servicio

especializado con clientes certificados.

RESULDADOS

m es bueno el servicio de
mantenimiento

M personas que recibieron
soporte presentaron fallas

slcita telefonicament el
soporte

Grafica 26

* El47% de los encuestados que algunas vez reaibédgdn tipo de soporte lo calificaron
como bueno, pero el 13% de los mismos presentatias £n sus equipos, debido a que
lo dejan en manos de personal que no se encuentifecado, siendo esto un indicador
de que existe un amplio margen de clientes a lesques puede llegar con un servicio

de calidad y diagndsticos acertados para el bugidonamiento de sus equipos.
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» El 40% realizan sus solicitudes de soporte tégpizdeléfono, lo cual nos indica que en
nuestra empresa es viable crear una linea de sdportico para nuestros clientes y poder

ofrecerles una buena alternativa de servicio.

ESPECTATIVA

M precio del servicio entre
50000 y 80000

M servicio que solucione
problemas, asesoriay
mantenimieno

horarios que no afectan la
produccion de la empresa

Grafica 27

* Vemos que el 41% de los encuestados estaria dispueentratar un servicio que
solucione problemas técnicos, brinde asesoriantewsn un plan de mantenimientos,
ademas el 39% respaldan el hecho que dichos maméeds se realicen en horarios que
no afecten su produccién, estos nos da un indiqaatardesarrollar la estrategia de
mercado adecuada para la atencién que debemosaibamiiestros clientes el tipo de
servicio y los horarios para el desarrollo tantdademantenimientos como la reparacion

de sus equipos.

* 20% de la poblacién encuestada dio como valor pmsifitre 50.000 a 80.000 el valor
gue estarian dispuestos a pagar por el mantenorpeeventivo de sus equipos, esto nos

da las bases necesarias para fijar el precio comaépodemos salir al mercado.

67



GRAFICA GENERAL

servicio que solucione problemas, asesoria
y mantenimieno

es bueno el servicio de mantenimiento

personal sin experiencia para realizar
mantenimineto

usuarios de computadores

Grafica 28

2.9.1 Hallazgos
Los servicios de tercerizacion en Colombia pesanaeél,2% del PIB nacional y sus
ventas anuales se acercan a $16 billones. Colordria dando pasos de gigante en los servicios
de tercerizaciéon. En menos de una década logré ftarha a un sector que ademas de ofrecer
una amplia gama de alternativas —subcontrataciqmatesos de negocios (BPO, por su sigla en
inglés), externalizacion de procesos de conocimi@fiPO) y tercerizacion de servicios de
tecnologias de la informacién (ITO)-, ha converi@pais en una plataforma internacional para

las compafiias globales y ha ganado espacio en@méa nacional.

El Global Services Location Index 2016, realizadolp firma consultora estadounidense
A.T. Kearney, clasifico a Colombia en la posiciédhdel listado de los 55 mejores mercados

internacionales para la reubicacién de procesagdecios offshoring. De acuerdo con el
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estudio, fue el pais que mas avanzo en el vigentang, al ganar 23 posiciones con respecto al

listado elaborado en 2014, cuando ocupd la cakdlla

De acuerdo con la consultora, las razones deliposiesempefio nacional son las
“solidas ganancias en Tl y BPO y la experiencitagnfraestructura del pais, junto con las
mejoras en todos los @mbitos y el atractivo finarien gran medida impulsado por la

depreciacion del peso”.

Esta dinamica, junto a la existencia de una ametlade ciudades intermedias, una mayor
conectividad y la cualificacion del capital humaeantre otros factores, han promovido la llegada
de los principales actores globales del sectorriaieo colombiano, como lo plantea Santiago
Pinzon, vicepresidente de transformacion digitdirgctor ejecutivo de la Camara

BPO/ITO/KPO de la Andi.

“Pasamos de prestar servicios de bajo valor a@fisrvicios de valor agregado.
Entonces, Colombia pasa de tener un gran desad®lld y 18 afios de voz y temas de BP voz a
ofrecer servicios de Big Data, soluciones en laentdmas de analitic y se vuelve un lugar muy

atractivo frente a lo que esta pasando en otregegaiexplica.

Segun remarca Pinzon, algunas empresas radicadagemtina abrieron operacién en

territorio nacional y se han producido movidas hae ayudado a incrementar la oferta local.

El experto recordd que a comienzos de junio el@ergpafiol Konecta compro la firma brasilefia
Allus Global BPO por US$192 millones, accion quegis la compradora, fortalecera su

posicién, no solo en el mercado de su pais derosm® también en Colombia.
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http://www.dinero.com/edicion-impresa/sectoresdatt/el-outsourcing-y-su-consolidacion-en-

la-economia-colombiana/225414

CAPITULO 3
3. ESTRUCTURA DEL MERCADO
Se creara una empresa dedicada a prestar el sageichantenimiento preventivo y
correctivo de computadores enfocada especialmernterdgros de servicio de call center, contact
center y empresas outsourcing de renta de competadte ofrece reparacion de equipos de

computo y asesoria técnica en cuanto configuratgdredes y configuracion de las mismas.

3.1CLASIFICACION DEL NEGOCIO
JWK Servicio técnico implementara un plan de negd8iTC o BTB debido a que

nuestro contacto sera directo con a nivel industrimrporativo.

3.2SEGMENTO DE MERCADO
3.2.1 Segmentacion geografica
limplementaremos tarjetas de presentacion, un bregbublicitario para las visitas a los
clientes potenciales, también se dara aprovechamaela publicidad por medio de las redes
sociales como Facebook y twitter y nuestra pagiela v cual nos ayudara a ganar

reconocimiento.

3.2.2 Segmentacién demogréfica
JWK Servicio técnico va dirigido especialmente ati®s de servicio de call center,
contact center y empresas outsourcing de rentardpwtadores y también a empresas sin

importar su tamafio sean grandes o pequefias.
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3.2.3 Segmentacion Psicogréafica
Nos enfocamos en realizar un servicio de mantenimig reparacion de computadores ya
gue cada empresa posee cierta cantidad de estosypfamcionamiento lo cual da una prioridad
y es que se debe implementar un plan de mantertwsiéren organizado para dar a sus equipos

una larga vida y un excelente funcionamiento.

3.2.4 Segmentacién por comportamiento
JWK Servicio técnico prestara sus servicios a eauetdhora durante las 24 horas del dia
los 7 dias de la semana a cualquier hora, acomodasa un horario en el cual al momento de
realizar un mantenimiento o un soporte técnicasauea afectada la operacién de ninguno de

nuestros clientes.

CAPITULO 4

4. PLAN DE MARKETING

4.10BJETIVOS DEL PLAN DE MERCADEO

4.1.1 Objetivo general

JWK Servicio técnico esta enfocada especialmentedas las empresas involucradas en

los servicios BPO, ITO, KPO que se encargan defiear los productos y servicios, entre estas
encontramos los call center, contact center y outsag de renta de computadores. Planteamos
realizar la programacion de mantenimientos peraslastipulados directamente por el fabricante
y reparaciones en los equipos que se requierastapad un servicio de calidad con personal
certificado, logrando el posicionamiento como uedasd empresas de tecnologia mas

importantes en Colombia.
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4.1.2 Objetivos especificos
4121
Realizar un seguimiento a la adquisicion de nuelieates, y atencion de los clientes
existentes, esto con el fin de medir exactamenteselmiento de nuestra empresa y el

cumplimiento de las metas propuestas

4.1.2.2
La fidelizacién de los clientes es muy importaptar, lo cual se debe innovar en la
prestacion del servicio y la atencién comerciaf,pedio de promociones y servicios adicionales

para nuestros clientes mas fieles

4.1.2.3
Mantener precios comodos y asequible para garamdizto la adquisicion de nuevos

clientes, como conservar los existentes.

4.2ESTRATEGIA DE PRODUCTO
El servicio que va a prestar JWK Servicio técneoel mantenimiento preventivo de

computadores, que consiste en la limpieza intemesgrna que se le realiza a un computador,
teniendo como principal objetivo prevenir posilfiEtas que se puedan presentar por la
acumulacion de polvo en los componentes interreogug este tipo de suciedad actda como
aislante térmico, si se tiene en cuenta que et galoerado por estos componentes no puede
disiparse adecuadamente porque es atrapado pmpdade polvo lo cual reduce la vida Gtil de
este tipo de equipos. El mantenimiento correcttonsiste en la reparacion de cualquier
computador. Un técnico debidamente calificado zealin diagndstico inicial en el cual identifica

la falla y determina que parte debe ser cambiadpracede con la solicitud del repuesto y
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cambio de la parte afectada esto con la debidaapr@ del cliente. Al terminar el servicio, Se
procede a probar los equipos a los cuales sedézael debido soporte y se entrega al cliente el

acta del procedimiento con su respectiva garantia.

4.2.1 Estrategia de marca

] ﬂ Servicio Técnico
'{’ ,

JWK Servicio técnico es una empresa dedicada sagorel servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo de todo tipo de computadpbgindamos un servicio de calidad
ejecutado por personal calificado, garantizandexcelente funcionamiento en sus equipos de

computo

4.2.2 Empaque
JWK Servicio técnic@s una empresa que realiza un servicio de mantemionde
computadores, por lo cual no utilizamos ningun tpe@mpadque, siendo esto un beneficio para el

medio ambiente.

4.2.3 Servicio postventa
JWK Servicio técnico, es una empresa que se praqooupcubrir necesidades de

nuestros clientes, es por esto que ofrecemos uitisgpost venta el cual determinamos asi:

» Ofrecemos 4 meses de garantia en todos los sexdeisoporte técnico realizados (un

mes mas que cualquier otra empresa se reparacmgsutadores)
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* Unalinea de atencion telefénica y un chat de &aral cliente, por medio del cual
podemos brindar asesorias y realizar soportesctgcdie primer nivel, exclusivo para

nuestros clientes

4.2.4 Estrategia de Servicio Postventa
La estrategia de precio va amarrada a la cantidagtjdipos a los cuales se les realiza el
mantenimiento, debido a que entre mayor sea ladeahtle equipos contratados para

mantenimiento ofrecer el servicio a un costo meorequipo.

Fijacion del precio

PVP =PC/1-MB

PVP= Precio de venta al publico

PC= precio costo

MB = margen bruto

PC= 15.000

MB = 40%

PVP = 15.000 / (1-40%)

PVP = 25.000 + IVA

4.3ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD
Realizaremos publicidad por medio de las redeslas;itarjetas de presentacion y un

brochure y el lanzamiento de nuestra pagina web.
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Se creara un grupo de Facebook donde nos demowmeerpQuienes somos, que hacemos, en

gue consiste nuestro servicio, promociones y metkasontacto.

Las tarjetas de presentacion y el brochure saréstro medio de presentacion a los nuevos

clientes potenciales, por medio de visitas comiagia

El lanzamiento de una pagina web por medio dedhtambién exista la publicidad y medios de
contacto, y un canal de comunicacion y servicisaj@rte para nuestros clientes debidamente

fidelizados.

4.3.1 Brochure

MANTENIMIENTO
PREVENTIVOY
CORRECTIVO

1 Mejora de rendimiento tu

computador o laptop

2 Asesaria, mantenimiento y

soporte técnico en sus
computadores

3 Servicio de mantenimiento

a domicilio

CONTACTEND S

Bogota - Colom s
[+57)317-510-6023 (+57) 228-7167
wwrw. e lkchgt. como

JWK SERVICIO TECNICO

llustracion 2
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JWK SERVIC!O TECN!CG . i L ¥ Limpieza externa de equipos

de cémpule

VISION

MW Servicio Técnico 5.8 SEUAR mpneas

dedicada sl maniEnimertoy Pespcinges.

€0 M Utadc ek, sientn url nuess ¥ eftienite

10|uridin para nuetnos clienhess

Enfocdndo o es pecls rmerie o ceritros de

call center y empresas de-outig ureing 'Y

dediadaia mnlzl_mmpdzdmei.fnmm Preste el servicio de mantenimienio

on personal certficada pas poder brindsr preventivo y oor et ivo par oo mputsdoes de

un sevvicio deaiided en homriosgie no ewcritorio y leptop especialmentedirgidosa v Limpieza de fuentes de
empresas de il center, tonmct center y ; 1
outmurcingde rents demomp uisooesen alimgataciin

MISION e

SERVICIOS:

i ks Nuestra experiencaen divers s mmes de
. ua_rnltun 1 electrinica, nos ha levedo s cresr un amplio
nuestmon clienes, y aif pannfoliomnformatdo por ienviclos ienko

iy 8 ure" St BES T SR it &l e teEnmientn preventive, panm o

poticioramientn en el secior de |a =cnoiogs 7 Ty

cual contamos con un grRneguipo de

trabajo, evtos wervicios son:

Himieninde
nplementznodo meanismoe

Limp e externa deeguipos de
o mpuio

¥ Limpiem defuenesde
alimentacian
Lirmp iera Interna e e uipos de:
edmputs

JWK SERVICIO TECNICOD

llustracion 3

4. AESTRATEGIA DE PROMOCION
Teniendo en cuenta el estudio de mercados realiraxgiemos un precio de lanzamiento
de 40.000 pesos por computador, como promociénmegstros clientes podemos ofrecer mas
descuento segun la cantidad de equipos a los cales realice el mantenimiento preventivo.
Es decir un cliente solicite el mantenimiento paés de 200 computadores le podemos bajar el
precio a 30.000 pesos por equipo, Yy si se tratadede 500 computadores podemos fijar el
precio en 20.000 pesos por equipo, lo cual motigarkentes grandes a realizar contratacion de

nuestros servicio.
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Inicialmente trabajaremos en la ciudad de Bogetéiehdo en cuenta que nuestra sede se
ubica alli, pero a medida que exista crecimientoli@éates se mejorara la cobertura a las otras

ciudades del pais.

4.4.1 Plan de medios
Utilizaremos publicidad virtual, ya que nos esplzaanos en trabajar por medios
electronicos y tenemos plenos conocimientos deeta Woy dia la gran mayoria de la poblacion
tiene acceso a internet, por lo cual tenemos usra@portunidad de darnos a conocer por este
medio, ademas teniendo en cuenta que contamosecson@l calificado para el servicio que
ofrecemos, es garantia de que nuestra empresaasendécer por medio de la recomendacion de

clientes satisfechos.

4. 5ESTRATEGIA DE PRECIOS
La estrategia de precio va amarrada a la cantidagtjdipos a los cuales se les realiza el
mantenimiento, debido a que entre mayor sea ladeahtle equipos contratados para

mantenimiento ofrecer el servicio a un costo meorequipo.

4.6 FIJACION DE PRECIOS

PVP =PC/1-MB

PVP= Precio de venta al publico

PC= precio costo

MB = margen bruto

PC= 15.000
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MB = 40%

PVP = 15.000 / (1-40%)

PVP = 25.000 + IVA

4.7PROYECCION DE VENTAS

VENTAS | ANO

(Estimado)
. valor reparacién(si | promedio
clientes . . valor . total
potenciales detalles e necesa_rlo) equipos mantenimiento unidad mantenimiento
promedio) reparados
valor servicio por
cliente 1 equipo(semestral) $3.000.000 10 $15.000 500 $7.500.000
valor servicio por
cliente 2 equipo(semestral) $90.000 2 $30.000 7 210.000
valor servicio por
cliente 3 equipo(semestral) $700.000 3 $20.000 200 4.000.000
valor servicio por
cliente 4 equipo(semestral) $1.500.000 6 $20.000 300 6.000.000
valor servicio por
cliente 5 equipo(semestral) $500.000 3 $20.000 100 2.000.000
Total $17.710.000
Tabla 8
VENTAS Il ANO
(Estimado)
. valor reparacién(si [ promedio
clientes . . valor . total
potenciales detalles es necesa.rlo) equipos mantenimiento unidad mantenimiento
promedio) reparados
valor servicio por
cliente 1 equipo(semestral) $2.000.000 8 $15.000 500 $7.500.000
valor servicio por
cliente 2 equipo(semestral) $60.000 1 $30.000 7 210.000
valor servicio por
cliente 3 equipo(semestral) $500.000 2 $20.000 200 4.000.000
valor servicio por
cliente 4 equipo(semestral) $4.000.000 13 $15.000 900 13.500.000
valor servicio por
cliente 5 equipo(semestral) $1.000.000 4 $20.000 300 6.000.000
valor servicio por
cliente 6 equipo(semestral) $300.000 2 $20.000 100 2.000.000
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valor servicio por
cliente 7 equipo(semestral) $3.200.000 12 $15.000 800 12.000.000
Total $45.210.000
Tabla 9
VENTAS 1lIl ANO
(Estimado)
valor .
. S promedio
clientes reparacién(si es . valor . total
. detalles . equipos . unidad -
poteciales necesario) mantenimiento mantenimiento
. reparados
promedio)
valor servicio por
cliente 1 equipo(semestral) $1.200.000 5 $15.000 500 $7.500.000
valor servicio por
cliente 2 equipo(semestral) $50.000 1 $30.000 7 210.000
valor servicio por
cliente 3 equipo(semestral) $50.000 1 $20.000 200 4.000.000
valor servicio por
cliente 4 equipo(semestral) $3.000.000 10 $15.000 900 13.500.000
valor servicio por
cliente 5 equipo(semestral) $200.000 5 $20.000 100 2.000.000
valor servicio por
cliente 6 equipo(semestral) $700.000 3 $20.000 300 6.000.000
valor servicio por
cliente 7 equipo(semestral) $150.000 1 $20.000 100 2.000.000
valor servicio por
cliente 8 equipo(semestral) $2.800.000 9 $15.000 800 12.000.000
valor servicio por
cliente 9 equipo(semestral) $4.000.000 18 $15.000 1000 15.000.000
total $62.210.000
Tabla 10
ESTIMADO GENERAL
coeficiente de
CICLO VERIFICADO VENTAS SEMESTRAL L
crecimiento
| ANO $17.710.000 valor 2/valor 1
11 ANO $45.210.000 2,55279503
1 ANO $62.210.000 1,376023
IV ANO $116.595.294
v ANO $218.525.359

Tabla 11
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4.7.1 Método de proyeccion de ventas

Método aritmético estadistico:

Se obtiene el coeficiente de crecimiento

CC=V2/V1

Después obtenemos la media geométrica que basitampiaex coeficiente de crecimiento

aproximado para los siguientes semestres

Xg= Vecl *cc2 * cen ... ...
Ccl= coeficiente de crecimiento

N= cantidad de coeficientes

Xg=3/(2,55279503) * (1,376023)
Xg=1,87422109

PROYECCION DE VENTAS
Xg=media geométrica
Vs=ventas semestral anterior
Pv=vs*Xg

Pv= 62.210.000 * (1,87422109)

Pv=$ 116.595.294
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5. PROTOTIPO

—

llustracién 4
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CONCLUCIONES
Después de realizar el estudio del proyecto de BafKicio Técnico S.A.S podemos
determinar que es una idea viable ya que nos gzaiama oportunidad de poder impactar
al mercado y poder consolidar una empresa conuwpdetdes para ofrecer empleo y
posicionarnos en primer plano en Colombia, aderaatedarrollar la economia
colombiana ayudando a que mas empresas extratgages sucursales, que genera
empleo.
También se puede deducir que el proyecto es wabtpie en un principio el capital
necesario para desarrollar la empresa es relatiabajo contra las ganancias
mensuales con las que la empresa contara, nos lesfoasdo a que el proyecto tenga un
equilibrio econémico en muy poco tiempo pues yaaprelos mantenimientos
preventivos se reducira en un 50% las fallas dgeqor lo tanto las ganancias de las
empresa seran mas grande, esto sera publicidadyestta empresa y mas clientes
firmaran con nosotros para multiplicar sus ganancia
Gracias al estudio de mercado realizado con lasst@upodemos concluir que no solo es
una opcion prestar el servicio a empresas multmabes call center, también se puede
prestar el servicio a empresas en crecimientog@esas gubernamentales, o por qué no
a personas del comun, concluimos esto ya que getasnas encuestadas solo un
porcentaje bajo tenia conocimiento de empresatagi@ss del servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo.
Las empresas de servicios estan en auge. EsaitiEiracon personal altamente

calificado, no solo en la parte técnica, sino t@mlgn la orientacion al cliente. Las
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actividades de mercadeo relacional junto con etepto de referidos son una gran
ventaja para una empresa prestadora de servicios.

* JWK Servicio técnico, sabe que la demanda de suEi®s siempre va a existir, pues la
tecnologia esta en un constante cambio, por esd@soimportante es estar a la vanguardia
y siempre actualizado.

» El poder ofrecer un servicio de alta calidad, caragtia y con precios competitivos, hace
que nuestra empresa JWK Servicio técnico, proyaatapacidad de expandir mercado y

ampliar el portafolio de servicios, lo que perndithu éxito y constante crecimiento.
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