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Resumen 

 

En el siguiente trabajo encontraremos el plan de negocio para la creación de un centro de 

servicio técnico de electrodomésticos de la línea blanca en el municipio de Jamundí- Valle, ya 

que la expansión del municipio es inminente y la ubicación del presente proyecto es estratégica 

para la cobertura de este crecimiento poblacional. Se muestran las marcas líderes en el área de 

este tipo de electrodomésticos en el país y los negocios que desempeñan esta actividad de 

servicio técnico en dicho municipio. Se evidencia los estudios de mercado, técnico, 

administrativo y financiero para el desarrollo de este plan de negocio verificando y validando los 

criterios claves para la viabilidad de este proyecto.  

Palabras Clave: Servicio, Electrodomésticos, Técnicos, Emprendimiento, Negocio. 
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Abstract 

In the following work we will find the business plan for the creation of a technical service 

center for white goods in the municipality of Jamundí-Valle, since the expansion of the 

municipality is imminent and the location of this project is strategic for the coverage of this 

population growth. The leading brands in the area of this type of electrical appliances in the 

country and the businesses that carry out this technical service activity in said municipality are 

shown. The market, technical, administrative and financial studies for the development of this 

business plan are evidenced, verifying and validating the key criteria for the viability of this 

project. 

Keywords: Service, Appliances, Technicians, Entrepreneurship, Business 
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Introducción 

El emprendimiento en nuestro país cada vez es una herramienta muy útil y necesaria para 

poder tener una ocupación, generar ingresos, satisfacer las necesidades de alguna comunidad y 

porque no el de generar empleo, es por eso que con el desarrollo de este proyecto queremos 

mostrar el plan de negocio para la creación de un negocio dedicado a ofrecer un servicio, 

impactando directamente los hogares del municipio de Jamundí – Valle. Los electrodomésticos 

en los hogares son muy esenciales por lo cual debe de haber mínimo uno de ellos para su uso, es 

ahí donde queremos impactar con la creación de este centro de servicio técnico, para lo cual 

hemos hecho una investigación de las marcas que lideran el mercado en ventas de este tipo de 

productos de la línea blanca revisando como opera su servicio posventa, que cobertura tienen en 

el municipio donde se quiere implementar este emprendimiento, el tiempo de respuesta a los 

requerimientos y problemas que tengan los usuarios que demanden este tipo de actividad. 

También investigamos los centros de servicios actuales que hay en el municipio, se 

muestran varias tablas y graficas donde se puede evidenciar como es la atención de estos 

negocios y que características principales ofrecen para la reparación de los electrodomésticos.  

Con el desarrollo de este proyecto se quiere aprovechar la experiencia técnica y 

administrativa adquirida por más de 7 años en este sector, aplicando de una manera muy 

estructurada con lo aprendido a lo largo de la carrera universitaria y como profesional en 

formación ejecutarlo como proyecto laboral y de vida  
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1. Presentación del Emprendimiento 

 

1.1 Nombre del Emprendimiento 

 

Plan de negocio para la creación de un centro de servicio técnico de electrodomésticos de 

la línea blanca en el municipio de Jamundí –Valle 

 D&L Servicio Tecnico 

 

2. Generalidades del Emprendimiento 

 

2.1 Descripción y Planteamiento de la Necesidad a Resolver 

 

La calidad del servicio ha tomado una gran importancia en los negocios y empresas ya 

que los clientes siempre exigen lo mejor, el servicio al cliente ya es considerado un valor 

agregado en las compañías con el fin de tener un factor diferenciador con respecto a las demás, 

esto se evidencia mediante un artículo (PORTAFOLIO, 2022) en el que manifiestan: “mientras 

que las empresas dicen que hacen su máximo esfuerzo por tener clientes satisfechos, buena parte 

de las personas manifiestan inconformidad, lo anterior se concluye de un estudio que contrato la 

compañía HubSpot, especializada en tecnología para atender a usuarios de bienes y servicios, en 

el que participaron más de 600 encuestados entre clientes y líderes de áreas de servicio de 

diversas compañías, un hallazgo del estudio es que solo el 20% de los encuestados en Colombia 

se siente totalmente satisfecho con el servicio al cliente que recibe, mientras que el 89,3% de los 

líderes de experiencia aseguran que la atención y satisfacción de quienes atienden se constituye 

en la ‘máxima prioridad’”. Los electrodomésticos en un hogar son esenciales para mejorar la 

calidad de vida de las personas, es por eso que se le debe dar la importancia a solucionar los 

inconvenientes que se generen por alguna falla de estos electrodomésticos, ahí es donde empieza 

la búsqueda de un buen servicio por parte de los consumidores para que esa calidad de vida no se 

vea afectada. 
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2.2 Descripción de la Oportunidad De Negocio 

 

El municipio de Jamundí está creciendo en proyectos de vivienda nuevos lo cual genera 

un incremento en la población y las familias que van a residir en el municipio. 

Uno de los macroproyectos de vivienda que se está desarrollando en el municipio es el de 

la constructora Bolívar con “Parque Natura ciudad residencial” el cual consta de 14 unidades 

residenciales que corresponden aproximadamente a 4000 viviendas entre casas y aptos. 

(Constructora Bolívar, s.f.) 

Figura 1. Ubicación Macro Proyecto Parque Natura 

 

 Tomado de (Constructora Bolívar, s.f.) 

Figura 2. Ubicación Parque Natura en el Municipio de Jamundí. 

 

Tomado de (Constructora Bolívar, s.f.) 
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Otro macroproyecto en el municipio es ciudad country de la constructora Jaramillo Mora 

el cual consta de 17 proyectos residenciales de los cuales 11 ya han sido entregados y 6 de ellos 

en futura construcción, estos últimos 6 corresponden aproximadamente a 1100 viviendas. (Mora, 

s.f.) 

Figura 3. Ubicación Macroproyecto Ciudad Country en Jamundí. 

 

 Tomado de (Mora, s.f.) 

2.3 Ubicación Del Proyecto 

 

Municipio de Jamundí en el departamento del Valle del Cauca  

Figura 4.Ubicación del Municipio de Jamundí en Colombia y Valle del Cauca 
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3. Antecedentes 

 

Creación de Empresa para Comercialización y Soporte Tecnico de Teléfonos 

Móviles en la Localidad Rafael Uribe Uribe de la Ciudad de Bogotá. 

Se tuvo como antecedente este tipo de trabajo ya que aplica en el área de atención 

brindando soporte y servicio técnico como una idea de emprendimiento, en su documento 

(Hernandez Murcia, 2017) nos muestra una estructura muy detallada de lo que se necesita para la 

creación de una empresa para atención al cliente, utiliza métodos de investigación basados en las 

grandes marcas de telefonía en Colombia y los productores de estos mismos dispositivos, 

también realiza un completo estudio de mercado para el desarrollo de su negocio en la ciudad de 

Bogotá, estructura un plan de negocio donde define las actividades de dicho plan, los pasos para 

sus estrategias de consecución de los objetivos que se plantean en su trabajo y características del 

modelo de negocio que quiere crear. 

Estudio de Factibilidad para la Creación de una Empresa que Preste Servicios 

Domésticos Profesionales en Buenaventura. 

Al revisar este trabajo realizado por (Ramirez Hurtado & Mosquera Murillo, 2017) tiene 

como eje principal el incursionar en un modelo de negocio muy poco visto en el municipio de 

Buenaventura el de servicios domésticos, lo cual tratan de buscar con este estudio generar 

confiabilidad para los hogares de dicha ciudad y ofrecer un buen respaldo a la hora de prestar sus 

servicios, menciona lo difícil que les fue conseguir algunos datos por la poca información que se 

hay sobre el tema lo cual para nuestro antecedente vemos que aplica ya que se tiene que construir 

la investigación desde cero buscando por medios virtuales y físicos  los datos para el estudio y la

 toma de decisiones. También muestran el desarrollo del servicio que van a ofrecer, es 

decir un protocolo de atención de solicitudes y ejecución del plan de trabajo, hacen también un 

análisis administrativo el cual es muy importante ya que ayuda a saber que personal se requiere 

para la gestión administrativa del negocio. Muy importante en las recomendaciones de este 

documento “el éxito depende de la gestión en mercadeo y la calidad del servicio. A medida que 
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se incremente la demanda, se debe buscar otras formas de contratación del personal para 

disminuir la carga prestacional.” (Ramirez Hurtado & Mosquera Murillo, 2017) 

Estudio de Factibilidad para la Creación de una Empresa de Servicios para el Hogar 

“Instalaciones Y Acabados EU” en el Municipio de Palmira. 

Muestra un estudio bastante detallado para la creación de una empresa de servicios, un 

punto importante realizado por (Quetama Muñoz, 2018) en su trabajo es el de la estructura de los 

servicios que van a implementar en el negocio detalla en que consiste cada uno de su portafolio 

colocando precios y descripción de tareas que se realizaran en el servicio. En este estudio 

tenemos como recomendación “enfocarse en la estrategia de precios, un óptimo desempeño 

durante el servicio y una atención amable y respetuosa con el cliente, garantizando que soliciten 

nuevamente el servicio e implementar la política de mejora continua dentro de la empresa 

teniendo como base la realimentación con el cliente” (Quetama Muñoz, 2018) 

 

4. Planteamiento Del Problema 

 

En el municipio de Jamundí la atención y reparación de los electrodomésticos no es muy 

rápida y su calidad de servicio no es la adecuada, ya que la mayoría de las grandes empresas 

productoras y comercializadoras de dichos electrodomésticos tienen como sede principal de 

servicio postventa en la ciudad de Cali, lo cual conlleva a un desplazamiento de ciudad y muy 

poca disponibilidad de insumos y repuestos para una solución acertada, con el fin de identificar la 

atención de servicios técnicos de las grandes marcas de electrodomésticos de la línea blanca en el 

país se hizo una validación como búsqueda de sus centros de servicios en la población objetivo 

en este caso el municipio de Jamundí Valle, arrojando un resultado negativo de estos puestos 

físicos. Adicional se tuvo como referencia la ciudad principal más cercana que es Santiago de 

Cali lo cual nos genera una buena comparativa de la ubicación y la falta de este tipo de centros en 

el municipio donde se requiere montar el negocio, estos datos se muestran en la Tabla 1 donde se 

plasma la información encontrada revisando fuentes de las páginas de internet de cada empresa. 
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Tabla 1. Validación de Ubicación de Centros de Servicios en el Municipio de Jamundí y Cali 

 

En esta validación se encuentra que el 66.6% de estas grandes marcas mencionadas en la 

Tabla 1 subcontratan centros de servicios independientes de la ciudad de Cali para que atiendan 

sus servicios de postventa en dicha ciudad y estos mismos son los que tienen como cobertura el 

municipio de Jamundí, lo anterior es evidenciado en cada una de sus páginas de internet oficiales. 

 

4. Pregunta De Investigación 

 

¿Es posible crear un centro de servicio técnico para mejorar la atención y respuesta a los 

habitantes del municipio Jamundí en la reparación de sus electrodomésticos? 

5. Preguntas De Sistematización 

 

  - ¿Cómo se puede establecer un estudio técnico para una empresa de servicios técnicos de 

electrodomésticos en el municipio de Jamundí? 

 - ¿Cómo elaborar un estudio de mercado para una empresa de servicios técnicos de 

electrodomésticos en el municipio de Jamundí? 

 - ¿Qué tipo de estructura administrativa y legal se necesita para la creación y operación de una 

empresa de servicios técnicos de electrodomésticos en el municipio de Jamundí? 
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- ¿Qué tipo de estudio financiero y de costos se puede establecer para el montaje y la 

operación de una empresa de servicios técnicos de electrodomésticos en el municipio? 

 

7. Justificación 

 

       La población del municipio de Jamundí – Valle ha incrementado de una manera 

considerable, esto se evidencia en con los datos de proyección de crecimiento según censo 

realizado por el DANE en el 2018  y también por la cantidad de proyectos urbanísticos nuevos 

que a simple vista recorriendo las calles y avenidas de este municipio se puede observar, es por 

ello que se busca con la creación de este centro de servicio técnico satisfacer de una manera más 

oportuna, más cercana y con calidad a las necesidades de la comunidad jamundeña con respecto 

al funcionamiento de sus electrodomésticos de la línea blanca. 

Adicional con el desarrollo de este proyecto se espera lograr un cambio positivo 

impactando el servicio al cliente ya que no solo es solucionar un inconveniente o una falla si no 

que se quiere generar una confiabilidad en el momento de la atención por lo que en la mayoría de 

las veces es una persona extraña ingresando a los hogares  a revisar los productos que son en la 

mayoría de necesidad básica para su calidad de vida. 

8. Objetivos 

 

8.1 Objetivo General 

Elaborar un plan de negocio para la creación de una empresa de servicio técnico de 

electrodomésticos de la línea blanca en el municipio de Jamundí –Valle. 
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8.2 Objetivos Específicos 

 

     -Establecer el estudio técnico para una empresa de servicios técnicos de electrodomésticos en 

el municipio de Jamundí. 

       -Elaborar un estudio de mercado para una empresa de servicios técnicos de 

electrodomésticos en el municipio de Jamundí.   

       -Plantear una estructura administrativa y legal para la creación y operación de una empresa 

de servicios técnicos de electrodomésticos en el municipio de Jamundí. 

       - Establecer el estudio financiero y de costos para el montaje y la operación de una empresa 

de servicios técnicos de electrodomésticos en el municipio de Jamundí. 

 

9. Marco De Referencia 

 

 Marco Conceptual 

Servicio: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona. 

Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de producción 

de actividades industriales o mercantiles o para la prestación de servicios. 

Emprendimiento: Inicio de una actividad que exige esfuerzo o trabajo, o tiene cierta 

importancia o envergadura. 

Electrodoméstico: Que funciona con energía eléctrica y está destinado al uso doméstico. 

Usuario: Persona que usa habitualmente un servicio. 

Consumidor: Persona que consume bienes y productos en una sociedad de mercado. 

Nevera: Electrodoméstico con forma de armario de una o más puertas que sirve para 

enfriar y conservar fríos alimentos y bebidas. 

Lavadora: Electrodoméstico para lavar la ropa. 
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Estufa: Mueble con quemadores sobre el cual se cocinan los alimentos. 

Calentador de agua: dispositivo termodinámico que utiliza energía para elevar la 

temperatura del agua. 

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa, 

especialmente la que lo hace regularmente. 

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y 

valorarla con respecto a las restantes de su especie. 

Gasodomésticos: Aparatos domésticos utilizan el gas natural. 

Lavavajillas: Electrodoméstico para lavar la vajilla, los cubiertos y los utensilios de 

cocina. 

Repuesto: Pieza de un mecanismo o aparato que es igual a otra y puede sustituirla en caso 

de necesidad. 

Local: Espacio cerrado donde se puede vivir o establecer un comercio, instalaciones 

industriales, etc. 

Aire acondicionado: Sistema de ventilación mediante el cual se consigue mantener un 

recinto cerrado a la temperatura y humedad deseadas. 

Horno: Aparato electrodoméstico que funciona mediante electricidad o gas y que sirve 

para calentar o cocinar los alimentos. 

Horno microondas: Horno eléctrico que emite radiaciones electromagnéticas con las que 

los alimentos se calientan, cuecen o cocinan rápidamente. 

Centro de servicio: Es una central de ayuda donde clientes de una empresa o negocio 

encuentran asistencia sobre productos y servicios, apoyo técnico y atención pre - post venta 
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Servicio técnico: se entienden como la asesoría dada mediante contrato de prestación de 

servicios incorporales, para la utilización de conocimientos tecnológicos aplicados por medio del 

ejercicio de un arte o técnica, sin que implique la transferencia de conocimientos 

Reparación: Arreglo de una cosa estropeada, rota o en mal estado. 

Mantenimiento: Conservación de una cosa en buen estado o en una situación determinada 

para evitar su degradación. 

Garantía: Compromiso que adquiere el fabricante de un aparato, durante un tiempo, para 

reparar gratuitamente las averías que dicho aparato tenga o sustituirlo en caso de avería 

irreparable, durante un período de tiempo determinado. 

Marco Teórico 

 

Dentro del desarrollo de este proyecto y su investigación se tuvo en cuenta información de 

algunas teorías con el fin de generar una estructura adecuada para aclarar y soportar algunos 

conceptos que abarca la atención de servicio al cliente y la creación de empresa, en este caso un 

centro de servicio técnico de electrodomésticos. 

 Calidad y Servicio: Aspectos Generales 

“Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas más que amabilidad y gentileza, 

aunque estas condiciones son imprescindibles en la atención al cliente” (Vértice, 2008) lo 

anterior según el libro de aspectos prácticos de la calidad del servicio nos da un inicio de lo que 

puede ser importante a la hora de prestación de servicios, nos muestra que se empieza por dos 

condiciones no muy técnicas, por el contrario, son más del trato hacia los consumidores o 

usuarios de un servicio. El conocer y seguir de cerca las necesidades de los clientes se vuelven 

fundamental según nos informa este libro en donde afirman “es frecuente encontrar que las 

empresas intentan juzgar la motivación del cliente sin basarse en estudios de investigación y no 

se preocupan por las motivaciones reales de compra; solo se centran en los aspectos técnicos de 

los productos y en su rendimiento” (Vértice, 2008) lo que la convierte en una inadecuada calidad 

del servicio. 
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Calidad en la Gestión de Servicios 

La mayoría de empresas que vemos en el mercado se muestran interesadas en la calidad 

del servicio, buscando que este sea un factor diferenciador con respecto a las demás según 

(Zeithaml) “Utilizan el servicio para aumentar la productividad; utilizan el servicio para ganar la 

lealtad de los consumidores; utilizan el servicio para difundir positiva publicidad “boca-a-oído”; 

utilizan el servicio para transmitir una mayor sensación de “protección” a sus consumidores” 

Nos hablan de 4 deficiencias en la calidad del servicio siendo la primera no saber lo que 

esperan los usuarios, la segunda es establecimiento de normas de calidad equivocada, la tercera 

deficiencia en la realización del servicio y la cuarta discrepancia entre lo que se promete y se 

realiza. 

Emprendimiento y Plan de Negocio 

Es evidente la importancia del emprendimiento para una persona, ya que según (Moreno 

Castro, 2016) “Los altos niveles de desempleo y las reducidas remuneraciones incentivan a los 

trabajadores a lograr su independencia y estabilidad económica” lo anterior es muy cierto, en 

nuestro país la motivación para emprender es lograr su independencia y muchas veces el de 

generar otros puestos de trabajo a quienes lo necesiten. Para la creación de empresa también se 

debe tener en cuenta un plan de negocio lo cual Moreno Castro (2016) lo define como: “Un 

procedimiento para estudiar una oportunidad de negocio y como el sistema que expresa los 

objetivos, las formas operativas y los resultados esperados de una oportunidad de negocio”. 

Las oportunidades de crear nuevos negocios también surgen de un problema que la 

sociedad tiene referente a la vivienda, educación, salud, etc.  

 Sus necesidades deben ser resueltas y es el emprendedor el que debe crear el producto o 

servicio que las satisfaga. Para seleccionar la alternativa de inversión que se convertirá en un 

proyecto de emprendimiento se deben seguir los mismos pasos que en el proceso de toma de 

decisiones: analizar el problema que aqueja a la población, reunir información sobre el problema 

y la población, identificar alternativas de solución, establecer el criterio para evaluarlas y 

seleccionar la mejor alternativa. (Moreno Castro, 2016) 
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Concepto y Características de Perfil del Emprendedor 

“El emprendedor es el responsable de crear una empresa a partir de sus capacidades, sus 

habilidades y sus recursos para detectar oportunidades de negocio. Los recursos no 

necesariamente han de ser económicos, ya que hay célebres casos de emprendedores que 

partieron de situaciones desfavorecidas, como puede ser el garaje de sus casas” (Rajadell 

Carreras, 2019) 

Se pueden enunciar algunas características  del perfil de un emprendedor,  pero las 

generalmente reconocidas son las siguientes: 

- Capacidad para captar las oportunidades: se trata de percibir una oportunidad de negocio 

por más insignificante que sea. 

- Las necesidades personales: el emprendedor tiene la voluntad de autorrealización lo que 

quiere decir la oportunidad de realizar algo muy bien y que represente un desafío personal. 

- Las condiciones familiares: el hecho de haber tenido una educación más o menos 

favorable, como por ejemplo en un entorno empresarial. 

- Infancia dura y comienzo difícil: Otra característica de los emprendedores es que 

empezaron a trabajar a una edad muy temprana. 

-Capacidad de buscar colaboradores: pretende que otros le ayuden a conseguir un 

objetivo. A partir de sus condiciones de líder y hábil negociador, consigue que otras personas se 

unan a su proyecto para compartir intereses y afinidades. 

-Circunstancias inesperadas: Estas circunstancias pueden ser de distinta naturaleza: 

muerte de un familiar, despido o desempleo, la voluntad de huir de la pobreza, el bloqueo de la 

promoción en la empresa. 

- El equilibrio emocional: disponen de un equilibrio emocional para asumir retos 

derivados de unas motivaciones y unos rasgos psicológicos especiales. 
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- La formación: Las investigaciones relativas al nivel de formación revelan que las 

personas con más estudios tienen más posibilidades de convertirse en emprendedores que el resto 

de la población y, además, cuentan con menos probabilidades de fracasar. 

- La experiencia profesional: La mayoría de estudios revelan que los emprendedores 

cuentan con un savoir faire previo, principalmente en un sector similar o relacionado, lo que 

reduce la posibilidad de fracasar. 

Viabilidad para una Idea de Negocio 

Por lo general una idea de negocio se determina por la intuición, es por eso que se debe 

cuestionar si esa idea que parece tan brillante es viable, este tipo de preguntas según (González 

Cornejo & González Sánchez, 2019) son las necesarias para este cuestionamiento: 

- ¿Soy una persona viable como empresario? 

- ¿Qué negocio es el que mejor se adapta a mí? 

- ¿Qué hacen otros emprendedores? 

- ¿estoy dispuesto a desvelarme mucho los próximos años? 

- ¿Mi negocio puedo manejarlo solo, o se requiere de algún socio? 

- ¿He desarrollado experiencia en el sector donde llevaré acabo mi proyecto? 

- ¿En qué consiste mi idea de negocio? 

- ¿Cuáles son mis fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas? 

- Mi producto o servicio ¿cubre una necesidad de mercado, o voy a crearla? 

- ¿A qué mercado potencial me dirijo? 

- ¿Quién y cómo es mi cliente objetivo? 

- ¿Este es el momento más adecuado para lanzar mi proyecto? 
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- ¿Existen competidores en el mercado? 

- ¿Cómo y cuáles son mis estrategias de venta? 

- ¿Poseo ventajas competitivas? 

- ¿Cuáles son mis requerimientos  técnicos y financieros? 

- ¿Cuáles van a ser mis ingresos y mis gastos? 

- ¿Demuestran mis números que el negocio es rentable? 

- ¿Puedo soportar los costos necesarios para iniciar el negocio? ¿Puedo conseguir 

financiamiento? 

- ¿Es una idea con capacidad de evolucionar? 

- ¿Tiene mi idea opciones de viabilidad en el futuro? 

 

10. Metodología 

 

Tipo De Investigación 

El tipo de investigación realizada en este proyecto es la descriptiva en la que queremos 

caracterizar el servicio de mantenimiento y reparación de línea blanca en la población del 

municipio de Jamundí, que es el objeto de estudio del presente trabajo 

Método De Investigación 

Para el desarrollo de este proyecto se usa el método deductivo el cual consiste en extraer 

una conclusión que se obtiene de teorías o conceptos generales, así se parte de teorías como la 

contable, finanzas, producción y se aplica al objeto de estudio que es la empresa de reparación y 

mantenimiento de línea blanca. 
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Tratamiento De La Información 

Fuentes de información 

Primarias 

En este proyecto se realizó una encuesta de la cual se obtuvieron datos directamente del 

mercado objetivo. 

Secundarias 

Se tomo información de páginas del gobierno como el DANE, alcaldía Municipal de 

Jamundí las páginas principales de las grandes marcas de electrodomésticos de línea blanca en 

Colombia (Haceb, Mabe, Challenger) 

 

11. Componente De Innovación 

 

El componente de innovación que se quiere llegar en la creación de la empresa es el de 

solucionar la falla del electrodoméstico en una sola visita técnica, con la disponibilidad de los 

repuestos que se necesiten sin necesidad de esperar, la innovación en el servicio al cliente es 

donde se  enfoca el aspecto diferenciador, se busca generar cercanía y confianza con el 

consumidor haciéndolo parte del proceso que se le está realizando a su electrodoméstico, siendo 

muy abiertos a demostrar nuestro conocimiento sobre el producto, brindando tips adecuados de 

manejo y cuidados de sus productos, lo anterior  se complementa con consejos para el ahorro de 

energía y agua usando sus electrodomésticos con una buena vocación de servicio, siendo muy 

amables, con buena presentación personal, buena expresión verbal y corporal, generando 

tranquilidad al prestar el servicio de manera transparente al usuario que nos quiere contratar. 
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12. Información De Los Emprendedores 

 

NOMBRES Y APELLIDOS: Duban Eduardo Barona Fajardo 

DOCUMENTO IDENTIDAD: 

1.112.467.997 

LUGAR DE EXPEDICION: Jamundí 

DIRECCION DE 

CORRESPONDENCIA: 

Carrera 4 sur No 5 - 18 

CIUDAD: Jamundí DEPARTAMENTO: Valle del Cauca 

TELÉFONO: 3016593120 CELULAR:3016593120 

DIRECCION ELECTRÓNICO: debarona@estudiante.uniajc.edu.co 

NIVEL DE ESTUDIOS: 

UNIVERSITARIO 

 

FACULTAD: Ingenierías 

PROGRAMA ACADEMICO  Ingeniería Industrial 

 

13. Análisis De Mercado 

 

13.1 Descripción Del Producto O Servicio 

 

Servicio de Reparación  

De neveras convencionales, neveras no frost, nevecones, lavadoras digitales, lavadoras 

secadoras, estufas de piso, hornos a gas y eléctricos, calentadores de agua a gas y eléctricos, 

cubiertas de empotrar a gas y eléctricos, campanas extractoras. Esta reparación consiste en revisar 

el producto en la casa del usuario, brindar un diagnóstico y presupuesto según lo encontrado en 

dicha revisión, si el usuario acepta el diagnóstico y costo por la reparación se procede 

dependiendo de lo evidenciado en la falla ya sea cambio del repuesto defectuoso que esté 

generando la falla o ajuste del componente que genere la falla en el equipo, estas pueden ser 

eléctricas, electrónicas o mecánicas. 

Servicio de Instalación  

De calentadores de agua a gas y eléctricos, estufas de piso, cubiertas de empotrar a gas y 

eléctricas, hornos de empotrar a gas y eléctricos y campanas extractoras. La instalación consiste 

en el montaje del producto ya sea nuevo o usado en un sitio determinado y acorde para su uso, 
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también se deben utilizar accesorios para este montaje tales como mangueras para el flujo de 

agua o de gas, acoples e insumos para el manejo de gas domiciliario y plomería. 

Servicio de Mantenimiento Preventivo  

De neveras convencionales, neveras no frost, nevecones, lavadoras digitales, lavadoras 

secadoras, estufas de piso, hornos a gas y eléctricos, calentadores de agua a gas y eléctricos, 

cubiertas de empotrar a gas y eléctricos, campanas extractoras. Este mantenimiento preventivo 

para estos electrodomésticos consiste en desarme del equipo, limpieza general de la mayoría de 

sus componentes, revisión de cada componente para validar su desgaste e informar al usuario el 

resultado de este procedimiento. 

Figura 5. Servicios a ofrecer 

 

 

13.2 Tendencia Del Mercado 

 

En Colombia se tienen varias marcas o empresas dedicadas a la producción, venta y 

prestación de servicios técnicos de este tipo de electrodomésticos, como lo muestra la Figura 6 en 

Colombia hay 5 de estas empresas que lideran la participación del mercado en ventas lo cual las 

convierte en las principales para abordar los estudios de este proyecto. 

 

Servicio Servicio

Reparación Reparación

Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Preventivo

Nevera Horno de empotrar Instalación

Reparación Reparación

Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Preventivo

Lavadora Campana extractora Instalación

Reparación Reparación

Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Preventivo

Estufa de Piso Instalación Calentador de agua Instalación

Reparación

Mantenimiento Preventivo

Cubierta de empotrar Instalación

Producto Producto
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Figura 6. Ranking de Ventas en Colombia en el Negocio de los Electrodomésticos año 2020. 

 

A continuación, tendremos unas breves reseñas de estas compañías donde podremos 

obtener más información de su misión como compañías en el ámbito nacional. 

Marca Haceb: Industrias Haceb S.A es una compañía colombiana de electrodomésticos 

con sede en Copacabana, al norte de Medellín, departamento de Antioquia. Manufactura 

productos de calefacción y refrigeración doméstica y comercial, los cuales comercializa sus 

marcas Haceb e Icasa a través de distribuidores autorizados en Colombia. (Industrias Haceb SAS, 

s.f.) 

Marca Mabe: el más grande fabricante de electrodomésticos de línea blanca en el 

continente americano. En Colombia producimos y comercializamos electrodomésticos bajo las 

marcas Mabe, Centrales y GE (General Electric), entregando a los hogares calidad, diseño y 

practicidad; y haciendo la vida más fácil a las familias colombianas. Nuestra red de servicio con 

talleres propios y técnicos altamente capacitados le garantiza soporte permanente de 
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mantenimiento e instalaciones que cumplen las especificaciones más exigentes, con el mayor 

cumplimiento y calidad. (Mabe Colombia SAS, s.f.) 

Marca Challenger: fabricamos y comercializamos electrogasodomésticos, 

refrigeradores, muebles y productos de madera con lo más altos estándares de calidad, diseño y 

tecnología, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros clientes. (Challenger SAS, 

s.f.) 

 

13.3 Perfil Del Cliente 

 

En la tabla 2 se muestra la caracterización de nuestro cliente para el centro de servicio    

técnico: 

Tabla 2.Caracterización cliente. 

Elementos Demográficas 

Edad 18 a 60 años 

Sexo Hombre-Mujer 

Estado civil Soltero - Casado - Unión Libre 

Ocupación Empleados - Pensionados 

Lugar de residencia Jamundí Valle del Cauca 

Preferencias 

Canal de comunicación Recomendación Voz a Voz 

Red social de interacción Facebook- Instagram 

Comportamiento  

Ocasionalmente realizan mantenimiento a sus 

electrodomésticos 

Se enfoca que le brinden servicio de calidad y con garantía 

       Fuente: Elaboración Propia 
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13.4 Análisis De La Competencia 

 

Las principales marcas que comercializan y prestan servicio técnico de electrodomésticos 

de la línea blanca en Colombia y Valle del Cauca son: Samsung, LG, Haceb, Abba; Mabe, 

Challenger, Centrales, Electrolux y Whirlpool 

En la investigación realizada con estas grandes marcas de electrodomésticos de línea 

blanca queremos mostrar su forma de operar con respecto a la atención de sus servicios técnicos, 

todas manejan un estándar de atención desde la llamada del usuario hasta el momento de la 

llegada de un técnico al hogar de dicho usuario como se puede observar en la Figura 7. 

Figura 7. Proceso Solicitudes de Servicios técnicos de las Grandes marcas de Electrodomésticos. 

 

Ya enfocándonos en el municipio de Jamundí se realizó una investigación de las empresas 

dedicadas al servicio técnico de este tipo de electrodomésticos las cuales se muestran en la Tabla 

3 donde muchas si tienen un local fijo para la atención al público y otras solo tienen residencia en 

el municipio mas no un local para atender si no que todo lo manejan a domicilio. 

 



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     32 

 

Tabla 3.Centros de Servicio Técnico Línea Blanca en Jamundí. 

Empresa Ubicación Horario 
Servicio a 
domicilio 

Local  
Precio 

promedio 
reparación 

Tipo de servicio 

Refriexpress 

Cra 2 a sur # 
8-74, 

Jamundí, Valle 
del Cauca 

7:00 - 
19:00 

Si SI $ 65.000 
Refrigeración y 

lavado 

Reparación de 
neveras y 

lavadoras JAMI 

Calle 11 No. 
4-110 barrio 
Belalcázar 1, 

Jamundí, Valle 
del Cauca 

8:00 - 
19:00 

Si SI $ 60.000 
Refrigeración y 

lavado 

Refrilavadoras del 
Sur 

Cra. 6 # 11-35, 
Jamundí, Valle 

del Cauca 

8:00 a 
18:00  

Si SI $ 75.000 
Refrigeración y 

lavado 

Service Point 

Cra. 14 # 18 - 
35, Jamundí, 

Valle del 
Cauca 

8:00 -
12:00, 
14:00 - 
17:30 

Si SI $ 70.000 
Refrigeración y 

lavado 

Tecnilavadoras980 

 Cl. 9a #42-S-
59, Jamundí, 

Valle del 
Cauca 

8:30 - 
18:00 

Si NO $ 60.000 
Refrigeración, 

lavado y 
gasodomésticos 

Lavanev Jamundí 
Jamundí, Valle 

del Cauca 
8:30 - 
18:00 

Si NO $ 65.000 
Refrigeración y 

lavado 

Indugas de 
Occidente 

Carrera 51 Sur 
# 10 A 15, 

Jamundí, Valle 
del Cauca 

7:00 - 
18:00 

Si NO $ 70.000 Gasodomésticos 

Refrigeración y 
Lavadoras la 11 

Calle 11 No. 
5-74 

Belalcázar 2, 
Jamundí, Valle 

del Cauca 

7:00 - 
18:00 

Si SI $ 65.000 
Refrigeración, 

lavado y 
gasodomésticos 

Fuente: Elaboración propia 
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No todos estos centros de servicios ofrecen las mismas soluciones a la comunidad del 

municipio, algunos solo se enfocan en atender y reparar ciertos electrodomésticos, es decir se 

especializan para atender requerimientos solo de refrigeración ( neveras, nevecones, aires 

acondicionados) o requerimientos solo de lavado (lavadoras de ropa, secadoras de ropa, 

lavavajillas) o requerimientos de gasodomésticos (estufas, hornos, calentadores de agua), lo 

anterior se resume en la Figura 8 donde se muestra una clasificación con respecto a lo encontrado 

en la investigación de lo que ofrecen estos centros de servicios a los usuarios del municipio. 

Figura 8. Clasificación Especialidad de Productos para Atender. 

 

Adicional, estas empresas también las podemos clasificar en la venta de repuestos, ya que 

no se enfocan solo en el servicio técnico si no que comercializan todos los repuestos y accesorios 

que corresponden a este tipo de electrodomésticos, esta clasificación se muestra en la Figura 9. 

Figura 9. Clasificación Centros de Servicios con Comercialización de Repuestos. 
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13.5 Validación Del Mercado 

 

La empresa está funcionando desde mayo, se tomaron datos desde el mes de junio y en la 

tabla 4 se muestran las ventas reales: 

Tabla 4. Cantidad de Servicios Prestados 

Servicio Ventas Junio Ventas Julio 

Reparación 16 24 

Mantenimiento 6 3 

Instalación 4 1 

Fuente: Elaboración Propia 

Al ya arrancar en operación este proyecto, se muestra la validación del mercado en los dos 

meses de prestación de los servicios en la tabla 5, adicional se comparten evidencias fotográficas 

en la figura 10 donde se muestra la atención de nuestro servicio en algunos hogares del municipio 

de Jamundí: 

Tabla 5. Validación del mercado 

Ventas Reales (2 meses) Género 
Ubicación 

Geográfica 
Edad 

54 servicios 66% Mujeres Jamundí 100% 
Mayor 18 

Años 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 10. Evidencias Fotográficas en la Prestación de los Servicios. 

 

 

14. Marketing 

 

Se realiza diseño para el logo de la empresa mostrando dibujos de dos electrodomésticos 

de línea blanca en el hogar acompañados del nombre en la parte inferior como se observa en la 

figura 11. 

Figura 11. Diseño Logotipo de la Empresa 

 

Como canales de comunicación se van a implementar las redes sociales principales 

Facebook e Instagram, a continuación, se muestra el enlace para acceder a ellas y fotografías de 

su página principal en estas redes sociales 

Facebook: https://www.facebook.com/dylservitecjamundi/ 
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Figura 12. Página de Facebook de la Empresa 

 

Instagram: @dylservitecjamundi 

Figura 13. Página de Instagram de la Empresa 

 

 



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     37 

 

 

También se implementará el pago de anuncios en estas redes sociales con los trabajos 

realizados como muestra del servicio que se está prestando, esta herramienta es muy útil ya que 

nos hace la segmentación dependiendo de la zona en donde queremos mostrar el anuncio y 

también nos muestra el alcance de usuarios diario que puede tener el anuncio como se muestra en 

la figura 14. 

Figura 14. Publicidad por Anuncios en Redes Sociales 

 

En la tabla 6 se muestra el presupuesto mensual que se tiene para la mezcla de marketing, 

en los que se incluye material publicitario y los anuncios en redes sociales. 



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     38 

 

Tabla 6. Presupuesto Mensual de la Mezcla de Marketing. 

Publicidad 
Valor 

unitario 

Cantidad 

mes 
Valor total 

Tarjetas $ 80 700 $ 56.000 

Volantes $ 100 680 $ 68.000 

Pauta en redes $ 36.000 1 $ 36.000 

  TOTAL $ 160.000 

 

Como material publicitario se manejarán tarjetas de presentación, volantes y camisa 

estampada con la información de la empresa ya que muchas veces se visitan unidades 

residenciales y es bueno generar un reconocimiento y divulgación de nuestros servicios mediante 

este método. 

Se trata de enfocar cada material publicitario en mostrar como elementos principales el 

número de teléfono de contacto, imágenes de los electrodomésticos de la línea blanca y algunos 

logos de las principales marcas productoras de este tipo de electrodomésticos. 

 

Figura 15. Diseño Tarjeta de Presentación 
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Figura 16. Diseño Camisa Uniforme Parte Frontal 

 

Figura 17. Diseño Camisa Uniforme Parte Trasera 
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Figura 18. Diseño Volante Publicitario 

 

Según las proyecciones de población para el 2022 según el DANE, Jamundí tendrá 

169.280 habitantes y el promedio de habitantes por hogar en el valle del cauca según esta misma 

institución es de 3,10 habitantes, es decir que para este año 2022 tenemos 54606 hogares en 

Jamundí adicional a este valor le agregamos los 5100 hogares nuevos que pueden llegar gracias a 

los nuevos proyectos de vivienda principales en el municipio (mencionados en el punto 2.2), esto 

se hace con el fin de estimar nuestro tamaño de la muestra con un dato de población del 

municipio con respecto a los hogares. 

Para el cálculo de la muestra de nuestra encuesta tenemos los siguientes datos: 

Z= 90% =1,65 

p=50% 

q=50% 

N = 59706 

e=5% 

𝑛 =
[1.65]2𝑥(59706)𝑥(0.5) ∗ (0.5)

(0.5)2 ∗ (59706 − 1) + (1.65)2 ∗ (0.5)(0.5)
 

n=272 
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Fórmula utilizada para el cálculo del tamaño de la muestra 

 

Tomado de (Estadística y proyectos, 2015) 

 

Por lo tanto, se realiza la siguiente encuesta a 272 personas residentes en el municipio de 

Jamundí, con lo cual se busca tener una mayor y mejor percepción con respecto al proceso de 

servicio técnico que se está aplicando en el municipio y lo que se puede mejorar. En cada 

pregunta se encuentra la gráfica con los resultados arrojados en la aplicación de esta encuesta. 

Encuesta 

 

1. ¿Sabías que la línea blanca se refiere a los principales electrodomésticos 

vinculados a la cocina, limpieza del hogar y ventilación, como son refrigeradores, 

estufas, etc.? 

 



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     42 

 

2. ¿En su hogar cuales de estos electrodomésticos tiene? (puede escoger varias 

opciones) 

 

3. ¿Con que frecuencia les realiza mantenimiento preventivo a sus 

electrodomésticos? 

 

4. ¿En cuales medios busca información cuando requiere un servicio técnico para sus 

electrodomésticos? 
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5. ¿Cuándo usted requiere de un servicio técnico para su electrodoméstico lo 

realizan: 

 

6. ¿Qué rango promedio estaría dispuesto a pagar por la mano de obra en una 

reparación de su electrodoméstico? 

 

7. ¿Qué es lo más importante para usted cuando se le daña un electrodoméstico y 

pide un servicio técnico para este? (puede elegir 2 opciones) 
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8. ¿Cuántos talleres de reparación de electrodomésticos conoce en el municipio de 

Jamundí? 

 

9. ¿Qué tan satisfecho ha quedado cuando le han realizado una reparación o 

mantenimiento de su electrodoméstico con el servicio técnico que hay en el 

municipio? 

 

10. ¿Usted estaría dispuesto a solicitar un servicio técnico nuevo en el municipio de 

Jamundí donde le reparen su electrodoméstico de manera ágil, rápida y confiable 

desde la comodidad de su hogar? 
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Como conclusión de estos resultados, se evidencia que para los usuarios es muy 

importante la calidad y garantía en la prestación de este tipo de servicios, y que también buscan 

respaldo en la voz a voz para la búsqueda de soluciones cuando sus electrodomésticos le fallan. 

También nos muestra que el 96% de los usuarios están dispuestos a solicitar un servicio técnico 

con las características que se quieren manejar con el desarrollo de esta empresa. 

 

15. Descripción Del Proceso 

         

El proceso irá estructurado concretamente a la prestación de servicios técnicos, por lo cual 

se generan dos procedimientos generales, uno para la recepción de llamada para servicio técnico 

(Figura 20) y otro procedimiento para la atención del servicio por parte del técnico (Figura 21). 

Se tendrá un formato especial para la base de datos de las solicitudes de servicios que 

ingresen en donde se solicitan los datos personales, características del producto al que el usuario 

requiere se le realice su servicio, fecha y rango horario coordinado con el usuario para la 

prestación del servicio. Teniendo toda esta información que brinda el consumidor al momento de 

la llamada se genera un consecutivo para tener un control de la información que vaya ingresando, 

este consecutivo tendrá como nombre “orden de servicio”, este formato cual se puede observar en 

la figura 19. 
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Figura 19. Formato Ingreso Solicitudes de Servicio 

 

Orden de 

Servicio

Fecha de 

Llamada
Nombres Apellidos

No. 

Cedula
Dirección Telefonos Producto Marca Falla

Descripción de la 

Falla

Fecha Disponible 

de Atención

Horario 

Disponible de 

Atención

8AM A 9AM

9AM A 10 AM

10 AM A 11 M

11 AM A 12 PM

1 PM A  2 PM

2 PM A 3 PM

3 PM A 4PM

8AM A 9AM

9AM A 10 AM

10 AM A 11 M

11 AM A 12 PM

1 PM A  2 PM

2 PM A 3 PM

3 PM A 4PM

8AM A 9AM

9AM A 10 AM

10 AM A 11 M

11 AM A 12 PM

1 PM A  2 PM

2 PM A 3 PM

3 PM A 4PM

FORMATO SOLICITUDES DE SERVICIO

21-jul-22

22-jul-22

23-jul-22
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Figura 20. Proceso Recepción de Llamada 

 

NO

SI

SI

NO

NO

SI

INICIO

Ingresa llamada o mensaje via Whatsapp con la 
solicitud del usuario

Saludar al usuario, presentarse y pedir nombre 
del usuario, preguntar motivo de la llamada

Requiere un servicio 
tecnico para 

electrodomestico?

Brindar asesoria necesaria 
para la solicitud del 
usuario, informar los 
servicios disponibles .

Preguntar al usuario el tipo de producto, marca, 
fecha de compra y descripcion de  la falla que 

presenta el articulo, agregar esta informacion en 
el formato de solicitud de servicio

Luego de recibir la informacion sobre el 
producto, proceder a brindar disponibilidad de 

atencion consultando el formato de solicitud de 
servicio, brindar fecha disponible al usuario

Solicitar al usuario sus datos personales como lo 
son Nombre y apellido completo, direccion, 

barrio, numero telefónico 

La falla es una nevera 
no congela o fuga de 

gas en gasodomestico?

Brindar prioridad de 
atencion llamando al tecnico 

para verificar atencion el 
mismo dia o  mas tardar dia 
siguiente de la llamada del 

usuario

Brindar informacion al usuario de costo de 
revision y precios dependiendo del servicio 

solicitado

Usuario acepta tomar 
el servicio?

Confirmar los datos brindados por el usuario, 
informar numero de orden de servicio que se le 
asigna, fecha y hora de atencion y nombre del 

tecnico que la visita

FIN DE LA LLAMADA

Validar que decision lo lleva 
a no tomar servicio  si es por 

tema de precios o sin 
disponibilidad de atencion
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Figura 21. Proceso Atención Servicio Técnico 

 

NO

SI

NO

SI

INICIO

TECNICO REVISA FORMATO DE SOLICITUDES DE 
SERVICIO CON LA FECHA ACTUAL PARA VALIDAR 

LA RUTA

TECNICO PROCEDE A CONFIRMAR VISITA CON 
LOS USUARIOS PROGRAMADOS DEL DIA PARA 
GARANTIZAR QUE SI NOS PUEDAN ATENDER

USUARIO PUEDE 
ATENDER?

REPROGRAMAR SERVICIO 
PARA DISPONIBILIDAD 

QUE REQUIERA EL 
USUARIO

SE VISITA DOMICILIO DEL USUARIO POR PARTE 
DEL TECNICO, SE REALIZA REVISION DEL 
PRODUCTO, SE BRINDA DIAGNOSTICO Y 

COTIZACION DE REPARACION

SE PROCEDE CON LA INTERVENCION DEL 
ARTICULO

SE REALIZA EL COBRO POR EL TRABAJO 
REALIZADO Y SE GENERA FACTURA

ACEPTA COTIZACION 
DE REPARACION?

SE GENERA COBRO POR LA 
REVISION

YA REPARADO EL ELECTRODOMESTICO SE 
PROCEDE REALIZAR PRUEBAS Y EVIDENCIAR 

QUE QUEDE FUNCIONANDO BIEN

TECNICO FINALIZA EL SERVICIO Y REALIZA 
DESPLAZAMIENTO A LOS DEMAS 
SERVICIOS DE OTROS USUARIOS
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En resumen el proceso de operación del servicio inicia con la solicitud de servicio que 

realiza el cliente, con el cual se fija un horario para la respectiva visita- revisión o reparación, se 

ira preparado en base a la información suministrada en el momento de la solicitud del servicio ( 

se llevan herramientas, equipos y  posibles repuestos) que permitan solucionar la falla 

inmediatamente, si el cliente aprueba la realización de lo cotizado y se cuenta con lo necesario se 

procederá a la realizar el servicio técnico, en caso contrario se realizará la respectiva 

programación para posteriormente realizar lo cotizado. Si el cliente no autoriza la realización de 

lo cotizado en la revisión de su producto se hará el cobro del valor de la revisión técnica. 

 

16. Aspectos Financieros 

 

16.1 Identifique Los Requerimientos De Inversión 

 

Para este proyecto solo se requiere de cuatro tipos de inversión como lo son materia 

prima, maquinaria-equipos -herramientas, equipos de comunicación y gastos administrativos, 

estos últimos se tiene en cuenta que para los primeros 6 meses solo se requiere de un empleado 

que va a hacer las veces de administrador y la parte operativa por lo que en la tabla 7 se coloca el 

sueldo de 1 empleado por el primer mes de operación de la empresa. Además, en esta inversión la 

fuente de ingresos será del aporte social, no se va requerir de préstamos a entidades bancarias. 
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Tabla 7. Requerimientos de Inversión 

 

TIPO DE 

INVERSIÓN EQUIPO CANT VR UNITARIO PRECIO TOTAL

FUENTE DE 

INGRESOS

ALICATE AISLADO            1 11.633$           $ 11.633

ALICATE PRESION              1 33.900$           $ 33.900

BOLSO TECNICO MOTO           1 60.900$           $ 60.900

BOQUILLA PARA SOLDAR UNIWELD 1 100.000$         $ 100.000

BROCA AR 1/2                1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 1/4               1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 1/8      1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 3/16                 1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 3/8                1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 5/16                 1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 7/16                 1 3.500$             $ 3.500

BROCA AR 9/64                 1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 1/4 1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 3/16                 1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 3/4                1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 3/8                1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 5/16                  1 3.500$             $ 3.500

BROCA MURO 5/8               1 3.500$             $ 3.500

CAJA HERRAMIENTA 16 PULG 1 45.900$           $ 45.900

CAUTIN    1 20.000$           $ 20.000

CORTAFRIO 6PULG              1 11.633$           $ 11.633

CORTATUBO PEQUENO 1 33.900$           $ 33.900

DESTORN PALA DE 2 PUL TOPOLINO 1 6.000$             $ 6.000

DESTOR ESTRE 2-1-1/2 PUL TOPOLI 1 7.000$             $ 7.000

DETECTOR DE MONOXIDO 1 225.000$         $ 225.000

DETECTOR FUGAS DE GAS 1 165.000$         $ 165.000

EXTENSION 2X14 - 3 MTS 1 36.900$           $ 36.900

EXTRACTOR LAVADORA 1 39.900$           $ 39.900

JUEGO COPAS X 18 PIEZAS 1 153.000$         $ 153.000

JUEGO DE LLAVES HEXAGONAS 1 37.900$           $ 37.900

JUEGO LLAVES TORX COPA 1 33.900$           $ 33.900

LIENZA METALICA 3 MTS 1 12.900$           $ 12.900

LLAVE B F 10-11 MM 1 10.900$           $ 10.900

LLAVE B F 8-9 MM 1 12.900$           $ 12.900

LLAVE B F 9/16 X 1/2 1 16.900$           $ 16.900

LLAVE DE TUBO 10 PUL 1 17.900$           $ 17.900

LLAVE DE TUBO 8 PUL 1 15.200$           $ 15.200

LLAVE EXPANSION 10 PUL 1 10.900$           $ 10.900

LLAVE EXPANSION 8 PUL 1 16.000$           $ 16.000

LLAVE TUERCA LAVADORA 1 15.500$           $ 15.500

MALETERO PARA MOTO 1 179.000$         $ 179.000

MANOMETRO DE AGUA 0-200 PSI 1 39.000$           $ 39.000

MANOMETRO DE PRESION0-75 1 39.000$           $ 39.000

MARTILLO DE BOLA DE 12 ONZAS 1 27.000$           $ 27.000

MARTILLO DE CAUCHO 13 ONZAS 1 20.700$           $ 20.700

PINZA AISLADA 6 PUL 1 7.500$             $ 7.500

PISTOLA SILICONA GRANDE 1 25.000$           $ 25.000

PUNTA PALA NORMAL 75 MM 1 5.000$             $ 5.000

PUNTA PHILIP 50MM N 1 1 5.000$             $ 5.000

PUNTA PHILIP 50MM N 2 1 5.000$             $ 5.000

PUNTA PHILIP 75MM N 2 1 5.000$             $ 5.000

REMACHADORA 1 39.900$           $ 39.900

SECADOR INDUSTRIAL ELECTRICO 1 134.900$         $ 134.900

TALADRO ELECTRICO 1/2 PUL 1 119.000$         $ 119.000

TERMOCUPLA PARA PINZA UNIT 1 9.000$             $ 9.000

TIJERA TUBERIA PEX AL PEX 1 25.000$           $ 25.000

VOLTIAMPERIMETRO PINZA 1 98.800$           $ 98.800

CALIBRADOR TUBERIA PEX AL PEX 1 4.500$             $ 4.500

DEST PERILLERO ESTR 1/8 X 2 1/2 1 2.500$             $ 2.500

DEST PERILLERO PALA 1/8 X 2 1/2 1 2.500$             $ 2.500

MARTILLO 1 10.000$           $ 10.000

RESORTE DOBLA TUBOS INT TUB 1 13.500$           $ 13.500
ESTANTERIA 1 110.000$         $ 110.000

COMPUTADOR PORTATIL 1 1.499.000$     $ 1.499.000

TELEFONO CELULAR 1 429.000$         $ 429.000

Total activos fijos $ 4.055.367

Gastos 

Administrativos
SALARIO

1 $ 1.559.706 $ 1.559.706

Materia prima CAPITAL DE TRABAJO 1 $ 352.900 $ 352.900

Total materias primas $ 1.912.606

$ 5.967.973TOTAL INVERSIONES

Equipos de 

comunicación y 

computación

Maquinaria, 

equipos y 

herramientas

Aporte Social



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     51 

 

16.2 Costos Variables Por Producto 

Tabla 8. Costo Unitario de Cada Servicio 

COSTO UNITARIO DE MATERIA PRIMA POR SERVICIO 
 

Servicio reparación Sencillo  

MATERIA PRIMA UNIDAD VALOR CANTIDAD COSTO   

Gasolina desplazamiento km $ 150                  10    $ 1.500  

        $ 0  

        $ 0  

Unidad de producción 1 1.500 Costo total $ 1.500  

      Vr. Venta $ 60.000 
 

           

Servicio Reparación Calificado  

MATERIA PRIMA UNIDAD VALOR CANTIDAD COSTO   

Gasolina desplazamiento km $ 150                  10    $ 1.500  

        $ 0  

        $ 0  

Unidad de producción 1 1.500 Costo total $ 1.500  

      Vr. Venta $ 80.000  

           

           

Mantenimiento Lavadoras carga superior  

MATERIA PRIMA UNIDAD VALOR CANTIDAD COSTO   

Gasolina desplazamiento km $ 150                  10    $ 1.500  

kit de aseo 1 $ 800 1,00 $ 800  

        $ 0  

Unidad de producción 1 2.300 Costo total $ 2.300  

      Vr. Venta $ 120.000  

           

           

Servicio revisión producto  

MATERIA PRIMA UNIDAD VALOR CANTIDAD COSTO   

Gasolina desplazamiento km $ 150                  10    $ 1.500  

           

           

Unidad de producción 1 1.500 Costo total $ 1.500  

      Vr. Venta $ 30.000  

           

           

Instalación Calentadores de agua  

MATERIA PRIMA UNIDAD VALOR CANTIDAD COSTO   

Gasolina desplazamiento km $ 150                  10    $ 1.500  

kit instalación calentador 1 juego $ 78.000 1,00 $ 78.000  

           

Unidad de producción 1 79.500 Costo total $ 79.500  

      Vr. Venta $ 170.000  
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En la tabla 8 se muestra los costos unitarios de materia prima por servicio, se han 

estipulado 5 ítems para el precio del servicio los cuales son: 

Servicio revisión producto: es el valor que se va a cobrar cuando el usuario no acepte la 

cotización de reparación cuando se visita y se brinda un diagnóstico de la falla. 

Servicio reparación sencillo: este ítem es para servicios en los que el usuario acepta la 

cotización de reparación y su labor requiere un trabajo no mayor a 1,5 horas. (Cambio de 

repuestos y/o ajuste de componentes) 

Servicio reparación calificado:  este ítem es para servicios en los que el usuario acepta 

la cotización de reparación y su labor requiere un trabajo mayor a 1,5 horas. (Cargas de gas 

refrigerante, mantenimientos calentadores de agua de paso, cambio de transmisión de lavadoras y 

neveras con bloqueo de hielo). 

Mantenimiento lavadoras carga superior: esta mano de obra corresponde al 

mantenimiento preventivo en lavadoras. 

Instalación calentadores de agua: este servicio corresponde a la instalación de todos los 

calentadores de agua. 

Para el cálculo de los costos de los servicios se tuvo en cuenta el desplazamiento máximo 

promedio que puede haber de un servicio a otro para calcular el costo de la gasolina para el 

vehículo de transporte en este caso motocicleta, ya en el servicio de mantenimiento de lavadora e 

instalación de calentador si se requiere de un kit para limpieza y accesorios de instalación 

respectivamente. 
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16.3 Costos Y Gastos Fijos Mensuales 

 

Al ser servicio a domicilio, los gastos mensuales principalmente corresponden a los 

sueldos de dos empleados con el salario mínimo y todas sus prestaciones, un auxilio de 

rodamiento para el técnico que prestará los servicios en su motocicleta y plan de celular para los 

dos empleados tal como se muestra en la tabla 9.   

Tabla 9. Gastos Mensuales 

COSTOS Y GASTOS FIJOS MENSUALES 

ARRIENDO 0 

SERVICIOS 0 

SUELDOS 3.119.412 

PRESTACIONES 0  

ASEO 0  

PUBLICIDAD 160.000 

UTILES DE OFICINA 50.000 

AUXILIO RODAMIENTO 67.000 

DATOS CELULAR 70.000 

    

TOTAL 3.466.412 

 

16.4 Punto De Equilibrio 

 

Para el cálculo del punto de equilibrio, se tuvo en cuenta los 5 ítems de servicio que se 

van a manejar en la empresa, lo cual nos muestra en la tabla 10 que mensualmente se requiere 

prestar 52 servicios de los cuales el mayor porcentaje corresponde al servicio de reparación 

sencillo. 

Tabla 10. Punto de Equilibrio 

 

PRODUCTO VR. VENTA DIFERENCIA

Servicio Reparación Sencillo 60.000$          47 2.800.000$       39$            2.366.974$       8

Servicio Reparación Calificado 80.000$          4 320.000$         3$              270.511$         1

Mantenimiento Lavadoras Carga 

Superior
120.000$        8 920.000$         6$              777.720$         2

Servicio Revisión Producto 30.000$          3 75.000$           2$              63.401$           1

Instalación Calentadores de Agua 170.000$        1 155.833$         1$              131.733$         0

4.270.833$       3.610.340$       

PARTICIPACION EN VENTAS 

PROYECTADAS

VENTAS PUNTO DE 

EQUILIBRIO
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17. Aspectos Organizacionales 

 

17.1 Análisis Dofa 

Fortalezas Debilidades 

. Personal experto en servicio al 

cliente 

. Poca participación en el mercado al ser 

una empresa nueva 

. Servicio a domicilio de todas las 

marcas de electrodomésticos de línea 

blanca 

. No somos representantes autorizados de 

las empresas reconocidas 

. Personal calificado y con experiencia   

. Tarifas competitivas con el mercado 

actual 
  

. Disponibilidad de herramienta y 

equipos óptimos para el desarrollo de 

los trabajos 

  

    

Oportunidades Amenazas 

. Usuarios insatisfechos con otras 

empresas (demoras, impuntualidad, 

deshonestidad) 

. Competidores nuevos en el mercado 

. Posibles alianzas para ser centro 

autorizado de las grandes marcas 

(Haceb, LG, etc.) 

. Bajos costos en servicios de otras 

empresas o técnicos independientes 

. Incremento en nuevos proyectos de 

vivienda en el municipio 

. Experiencia y reconocimiento de 

empresas existentes 

. Atención en municipios aledaños a 

Jamundí 

. Inseguridad y delincuencia en la calle al 

ser servicio a domicilio 

. Certificaciones de instituciones 

educativas como el SENA    
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17.2 Estructura Organizacional 

 

Se tiene previsto inicialmente tres cargos de acuerdo a la operación de la empresa, en la 

figura 23 se muestra las funciones que tendría cada uno de esos cargos, en los primeros 6 meses 

de operación se tiene contemplado solo un empleado que realice las actividades administrativas y 

operativas por razones de capacidad, ya que las solicitudes de servicios serían bajas en este 

periodo de tiempo y no sería necesario incurrir en el pago de un salario adicional. 

Figura 22. Organigrama 

 

Figura 23. Cargos y Funciones Según Organigrama 

 

Gerente 
General

Asistente 
Administrativa

Técnico

GERENTE GENERAL

Manejo adminstrativo, 

comercial y financiero de 

la empresa, consecucion 

de nuevos clientes, compra 

de insumos y herramientas

Ingeniero 

Industrial
1 año Indefinido 1  $               1.000.000 

ASISTENTE 

ADMINISTRATIVA

Recepcion de llamadas 

con solicitudes de clientes, 

administrar la logistica de 

los servicios que ingresen, 

programar rutas, entregar 

informes con solicitudes al 

gerente general para 

compra de insumos y 

herramientas

Tecnico 

Administrativo 

o bachiller

sin experiencia Definido a 1 año 1  $               1.000.000 

TECNICO

Reparación de 

electrodomesticos, 

cumplimiento de rutas, 

traslados por toda la 

ciudad, confirmar atencion 

con los clientes  que va a 

visitar

Tecnico o 

tecnologo en 

refrigeracion o 

electricidad o 

electrónica o 

redes de gas 

domiciliario

2 años Definido a 1 año 1  $               1.000.000 

FUNCIONES PRINCIPALESNOMBRE DEL CARGO FORMACIÓN EXPERIENCIA TIPO DE CONTRATO # EMPLEADOS VALOR REMUNERADO
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18. Cronograma 

 

 

 

19. Aspectos Legales Y Constitución De Empresa 

 

El tipo de sociedad que se conformaría para este emprendimiento es la sociedad por 

acciones simplificada – SAS, la cual es una sociedad de capital, de naturaleza comercial 

conformada por una o varias personas naturales o jurídicas, fue creada por la ley 1258 de 2008. 

Por regla general no es necesario constituirla mediante escritura pública en notaria, sino 

que es suficiente con un contrato privado, que luego se inscribe en el registro mercantil, según lo 

contempla el artículo 5 de la ley 1258 de 2008. 

El único formalismo especial, es la necesidad de autenticar el documento privado de 

constitución por todos los que participen en él, autenticación que no es una escritura pública, sino 

un simple reconocimiento de firmas ante notario. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Definir tipo y metodo de 

investigacion para analisis de 

mercado

Diseño de herramienta para la 

recoleccion de datos

Analisis de resultados de los metodos 

y herramientas utilizadas

Realizar validacion de mercado

Crear estrategias de marketing 

(Redes sociales, material POP, etc)

Diseñar y descripcion del proceso 

que se implementará en la empresa

Diseño y analisis de los aspectos 

financieros
Definir los aspectos organizacionales 

de la empresa

Analisis de los resultados obtenidos 

para conocer la relacion costo-

beneficio

Entrega y sustentación del proyecto

Junio

2022
Julio AgostoACTIVIDAD Febrero Marzo Abril Mayo
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El documento privado de constitución debe contener como mínimo los siguientes 

aspectos: 

1. Nombre, documento de identidad y domicilio de los accionistas. 

2. Razón social o denominación de la sociedad, seguida de las palabras “sociedad por 

acciones simplificada”; o de las letras S.A.S. 

3. El domicilio principal de la sociedad y el de las distintas sucursales que se 

establezcan en el mismo acto de constitución. 

4. El término de duración, si este no fuere indefinido. Si nada se expresa en el acto de 

constitución, se entenderá que la sociedad se ha constituido por término indefinido. 

5. Una enunciación clara y completa de las actividades principales, a menos que se 

exprese que la sociedad podrá realizar cualquier actividad comercial o civil, lícita. Si nada se 

expresa en el acto de constitución, se entenderá que la sociedad podrá realizar cualquier actividad 

lícita. 

6. El capital autorizado, suscrito y pagado, la clase, número y valor nominal de las 

acciones representativas del capital y la forma y términos en que estas deberán pagarse. 

7. La forma de administración y el nombre, documento de identidad y facultades de 

sus administradores. En todo caso, deberá designarse cuando menos un representante legal. 

Una vez constituida la S.A.S, se conforma una persona jurídica con vida propia e 

independiente a los socios que la conforman. (Gerencie, 2022) 
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20. Estrategia Organizacional 

 

Misión 

Brindar un servicio técnico especializado para los electrodomésticos de la línea blanca 

con   un grupo humano experto y calificado para atender los requerimientos de nuestros clientes 

de una manera rápida y eficaz, comprometidos con excelente vocación de servicio. 

 

Visión 

Consolidarnos en el 2025 como la empresa líder en prestación de servicios técnicos de 

electrodomésticos de línea blanca en el sur del departamento del valle del cauca y norte del 

departamento del Cauca, teniendo más cobertura y variedad de servicios a ofrecer a nuestros 

clientes mejorando la respuesta de atención y calidad en el trabajo. 

Objetivos 

Tener un nivel alto de satisfacción con nuestros clientes  

Atender de manera oportuna los requerimientos de los clientes 

Obtener un nivel de confianza alto por parte de nuestros consumidores 

Valores 

Honestidad 

Integridad 

Amabilidad 

Compromiso  

Seriedad 

 

Políticas 

Confidencialidad de la información 

Igualdad de garantías 

No brindar apoyo a la corrupción 

Cumplir y valorar la ley 
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21. Alianzas Y Redes 

 

Siigo: se convierte en uno de los principales embajadores del emprendimiento en 

Colombia ya que está diseñado para brindar calidad, experiencia e innovación mediante 

funcionalidades como: 

Software contable 

Software administrativo 

Siigo Nube 

Facturación electrónica 

Nómina electrónica 

Ecommerce 

Inventario 

Compras y gastos 

Gestión de cobranza 

Cotizaciones 

Sistema POS 

 

Fondo Emprender 

Es un fondo que tiene la modalidad de capital semilla brindando los recursos necesarios y 

asesoría gratuita para hacer que el emprendedor ponga en marcha su idea de negocio y lo 

transforme en una empresa sostenible y consolidada. (Siigo, 2022) 

Bancoldex 

Es el banco que se encarga de promover y financiar el desarrollo empresarial y comercio 

exterior brindando crédito a las empresas para respaldar el capital de trabajo, la inversión fija, 

consolidación de activos y capitalización de cualquier sector económico, sin importar que sean 

micros, pequeñas, medianas o grandes empresas. (Siigo, 2022) 
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Cámara de Comercio 

La Cámara de Comercio acompaña a las empresas en sus diferentes ciclos de vida 

brindando seguridad jurídica, capacitación, talleres, mentorías, visibilidad de proyectos, acceso a 

diferentes créditos y programas de inversión con el fin de garantizar la reivindicación del 

empresario, resaltando su gran aporte al tejido empresarial del país y con él, al desarrollo 

económico y social. (Siigo, 2022) 

La ANDI del Futuro 

Es una sociedad creada para brindar al emprendedor capital de formación, capacitación, 

desarrollo, relacionamiento, visibilidad, reconocimiento y vocería contribuyendo al acceso de 

nuevos mercados y conectando con oportunidades de negocio que promuevan el desarrollo, 

económico, empresarial y social. (Siigo, 2022) 

INNpulsa 

INNpulsa Colombia es la agencia de emprendimiento e innovación del Gobierno 

Nacional, que fue creada para acompañar la aceleración y el crecimiento de empresas de alto 

nivel y potencial, así como impulsar los procesos innovadores ya conformados para que puedan 

escalar sus negocios y generar desarrollo económico, equidad y oportunidades de empleo para 

todos los colombianos. Esto a través de la articulación del ecosistema emprendedor con la 

academia, entidades privadas y organizaciones sociales. (Siigo, 2022) 

Opinno 

Funciona como una consultoría global de innovación y tecnología que apoya a 

emprendedores y empresas a través de la formación y diseño de nuevas metodologías para 

guiarlos en la creación de comunidades de éxito. (Siigo, 2022) 
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22. Articulación Plan Nacional Y Regional De Desarrollo 

 

22.1 Plan Nacional De Desarrollo 

 

01 - Contribución al Plan Nacional de Desarrollo 

Plan 

 (2018-2022) Pacto por Colombia, pacto por la equidad  

Estrategia Transversal 

 3003 - III. Pacto por la equidad: política social moderna centrada en la familia, eficiente, 

de calidad y conectada a mercados 

Línea 

300303 - 3. Educación de calidad para un futuro con oportunidades para todos 

Programa 

2201 - Calidad, cobertura y fortalecimiento de la educación inicial, prescolar, básica y 

media 

 

22.2 Plan Regional De Desarrollo 

 

02 - Plan de Desarrollo Departamental o Sectorial 

Plan de Desarrollo Departamental o Sectorial 

PLAN DE DESARROLLO DEPARTAMENTAL 2020 - 2023 - VALLE INVENCIBLE 

Estrategia del Plan de Desarrollo Departamental o Sectorial 

LT1. Turismo, patrimonio territorial e identidad vallecaucana. 

LA102 Economía Naranja 

Programa del Plan Desarrollo Departamental o Sectorial 

PROGRAMA: PG10202. Valle atractivo con emprendimiento cultural y economía 

creativa MR.10202001 Mantener en el 94,8% el nivel de satisfacción de los turistas que visitan el 

Valle del Cauca, anualmente. SUBPROGRAMA: SP1020201. Cultura del emprendimiento 

MP102020100101 MP102020100102. 
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Identificación y descripción del problema 

Problema central 

Falta de sentido y apropiación de la Cátedra de Emprendimiento que permita el desarrollo 

de competencias emprendedoras en las Instituciones Educativas oficiales de los 34 municipios no 

certificados del Valle del Cauca. 

Descripción de la situación existente con respecto al problema 

De acuerdo con la información suministrada por el Sistema Humano, con corte al mes de 

junio de 2020, la Secretaría de Educación Departamental cuenta con 5799 docentes, (Preescolar: 

284, de Primaria: 2.598, Secundaria y Media: 2.839) y 537 Directivos Docentes y Rectores. 

Existe la necesidad de documentar con exactitud los aspectos que caracterizan la cultura 

emprendedora y la manera de desarrollar estrategias didácticas para promover el fortalecimiento 

de la educación en emprendimiento en las instituciones educativas oficiales, avanzar en el 

desarrollo formativo y conceptual de la Cultura del Emprendimiento, donde no existen suficientes 

estrategias institucionales para fomentar una Cultura de Emprendimiento, además de pocas 

experiencias significativas relacionadas con el fomento de una Cultura de Emprendimiento desde 

las Instituciones Educativas oficiales. Por lo anterior, existen dificultades en la apropiación de la 

Cultura de Emprendimiento en los Proyectos Educativos Institucionales de las Instituciones 

Educativas oficiales, por ello se evidencia una baja implementación curricular de la cátedra y 

cultura del Emprendimiento en las Instituciones Educativas oficiales del Departamento, situación 

que conlleva a dificultades para materializar propuestas emprendedoras y empresariales de 

estudiantes, debilita la relación del sistema educativo con el productivo, y no genera impacto para 

la construcción de un proyecto de vida a partir del desarrollo de capacidades emprendedoras que 

les permita generar empresas con una visión clara de su entorno, asumir retos, responsabilidades 

y aportar al desarrollo local del territorio. (Gobernación del valle del cauca, 2020) 
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Objetivo general Propósito 

Fortalecer el sentido y apropiación de la Cátedra de Emprendimiento, que permita el 

desarrollo de competencias emprendedoras en las Instituciones Educativas oficiales de los 34 

municipios no certificados del Valle del Cauca. 

01 - Alternativas de la solución 

Fomentar la cátedra de emprendimiento que permita el desarrollo de competencias 

emprendedoras para una cultura del emprendimiento en las Instituciones Educativas oficiales de 

los 34 municipios no certificados del Valle del Cauca 

Impulsar la formulación y desarrollo de proyectos de emprendimiento y unidades 

productivas. (Gobernación del valle del cauca, 2020) 

 

23. Impacto Económico, Social Y Ambiental 

 

Impacto Ambiental 

Con el desarrollo del plan de negocio, se enfoca en su mayoría en el impacto ambiental en 

el modo de uso de los electrodomésticos de línea blanca en el hogar, siendo así su componente de 

innovación brindado consejos para el ahorro de energía y de agua (en el caso de lavadoras) en 

cada prestación del servicio. 

Para el ahorro en consumo energético de la nevera tenemos: 

Muchas veces abrimos y cerramos innecesariamente la puerta del refrigerador o del 

congelador sin saber que, cada vez que hacemos esto, la nevera consume energía de más. Por eso, 

evita hacerlo constantemente y solo abre su puerta cuando sea necesario. 

Cocinar e ingresar los alimentos calientes en el refrigerador, provoca que la nevera haga 

un sobre esfuerzo energético al combatir el aumento de temperatura interior. Lo recomendable es 

dejarlo reposar hasta que éste se enfríe. 
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Es necesario que establecer una temperatura de enfriamiento estable según la cantidad de 

alimentos que contenga. No es necesario subir la capacidad de frío cuando hay poco suministro. 

Es bueno organizar el abastecimiento de la nevera correctamente, de tal forma que los alimentos 

que necesiten más frío se encuentren en la parte superior y los que necesiten menos frío, estén en 

la parte de abajo. 

El polvo puede afectar el funcionamiento de una máquina. En la parte trasera de la nevera 

se encuentra el sistema frigorífico que, en resumen, es el área de rejillas y tubos en forma de 

serpiente que habitualmente necesita ser limpiado del polvo para que no sobre cargue los 

condensadores y tenga un funcionamiento eficiente. El polvo aumenta el consumo de energía. 

Si la cocina donde tienes tu refrigerador es pequeña, trata de ubicar tu nevera fuera de 

ella. La idea es alejarlo de los hornos, ventanas y toda área que resulta ser una fuente de calor. 

(Diselco, 2020) 

Ahorro en consumo energético y de agua en lavadoras: 

Establecer horarios de lavadas. Esto es programar 1 o máximo 2 días a la semana para 

lavar tu ropa, de tal forma que el resto de días acumules toda la que utilices para que cuando 

vayas a limpiarla hagas una carga completa de lavado y puedas ahorrar no solo energía, sino 

también agua.  

Usar programas cortos. Muchas veces la ropa que se usa a diario sólo necesita lavarse 

para eliminar el sudor, olores o manchas pequeñas, pero realmente no está sucia. Para lavar estas 

prendas no es necesario programarla en ciclos largos, sino que, con un periodo de 30 o 45 

minutos de lavada es más que suficiente. 

Rescata el agua con jabón o suavizante para reutilizarlo en otros tipos de lavado como 

pisos, baños, terrazas, automóviles, traperos, entre otras. Al hacer esto, no solo ahorras agua sino 

el jabón que utilizarías para ello, muchas lavadoras tienen la opción ECO que brinda una alarma 

para reutilizar esta agua del último enjuague. (Diselco, 2020) 
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También tener en cuenta a la hora de comprar un electrodoméstico nuevo esta etiqueta de 

eficiencia energética que tienen (figura 24), en ella muestran cual es el nivel de consumo del 

producto y se puede tomar una sabia decisión para el ahorro energético 

Figura 24. Ejemplo Etiqueta eficiencia Energética 

 

Impacto Social 

Cobertura en todo el territorio del municipio con la prestación de servicios, tanto casco 

urbano como zona rural, al resolver una falla de un electrodoméstico fundamental en el hogar se 

logra mejorar su calidad de vida, también en la generación de empleo cuando las solicitudes de 

servicio o el negocio crezca se necesitará de personal para poder cumplir con los requerimientos 

de la empresa. 
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24. Ventajas Competitivas 

        

La expansión del municipio de Jamundí es inminente y la ubicación del presente proyecto 

es estratégica para la cobertura de este crecimiento. 

Rapidez en la prestación del servicio, ya que se busca tener una disponibilidad de atención 

casi que inmediata para solucionar el problema que tenga el electrodoméstico. 

Seguimiento constante a cada solicitud de trabajo que reciba la empresa, con esto se logra 

cercanía con el usuario. 

Las alianzas con las grandes marcas de electrodomésticos de línea blanca para mejorar la 

atención y respuesta de los servicios técnicos que se generen en el municipio. 

Tecnico certificado y capacitado para operar e intervenir todos los electrodomésticos de la 

línea blanca. 

 

 

25. Conclusiones Financieras Y Evaluación De Viabilidad 

 

Con el propósito de demostrar la viabilidad del proyecto en las condiciones de 

financiamiento planteadas se utilizarán los indicadores tasa interna de oportunidad, tasa interna 

de retorno (TIR) y el valor actual neto (VAN). 

Los criterios que se tienen considerados para la viabilidad del proyecto son: 

TIR> Tasa interna de oportunidad 

VAN>0 

 

 



   PLAN DE NEGOCIO CREACIÓN CENTRO SERVICIO TÉCNICO ELECTRODOMÉSTICOS     67 

 

 

Tasa Interna de Oportunidad (TIO): 

Es aquella tasa mínima que el inversor está dispuesto a aceptar, es decir aquella 

rentabilidad mínima que se espera ganar al llevar a cabo dicha inversión. 

Para este proyecto, se tuvo en cuenta la mejor tasa de interés que se está manejando en un 

CDT a más de 360 días en el país según la Superintendencia financiera colombiana, la cual tiene 

un valor de 15.80% (Tasas efectivas anuales con corte al 2021-12-27) (Rankia, 2022) 

 

Flujo de Caja 

El flujo de caja hace referencia a las salidas y entradas netas de dinero que tiene una 

empresa o proyecto en un período determinado. El flujo de caja se utiliza para evaluar la calidad 

de los ingresos de una empresa, es decir, su habilidad para generar dinero, lo que puede indicar si 

la empresa está en condiciones de permanecer solvente. (Kiziryan, 2015) 

 

Tabla 11. Flujo de Caja 

 

En la tabla 11 se muestra que para el primer año de funcionamiento de la empresa nos 

arroja un flujo de caja libre de $8.098.319 de pesos. 

Valor Actual Neto (VAN): 

El valor actual neto (VAN) es un criterio de inversión que consiste en actualizar los 

cobros y pagos de un proyecto o inversión para conocer cuánto se va a ganar o perder con esa 

MES 0 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12

INGRESOS

Ventas 1.920.000 1.920.000 1.860.000 2.630.000 2.980.000 3.390.000 3.570.000 4.180.000 4.360.000 4.740.000 5.150.000 5.530.000

Capital 6.000.000

Prestamos 0

TOTAL INGRESOS 6.000.000 1.920.000 1.920.000 1.860.000 2.630.000 2.980.000 3.390.000 3.570.000 4.180.000 4.360.000 4.740.000 5.150.000 5.530.000

EGRESOS

Compras 43.800 43.800 44.400 61.800 145.800 155.600 160.100 250.900 255.400 263.700 350.700 359.000

Costos y gastos fijos 1.871.706 1.871.706 1.871.706 1.871.706 1.871.706 1.871.706 3.466.412 3.466.412 3.466.412 3.466.412 3.466.412 3.466.412

Activos fijos 5.967.973

Preoperativos 0

Intereses 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Abono a capital 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL EGRESOS 5.967.973 1.915.506 1.915.506 1.916.106 1.933.506 2.017.506 2.027.306 3.626.512 3.717.312 3.721.812 3.730.112 3.817.112 3.825.412

Saldo que viene 32.027 36.521 41.015 -15.091 681.403 1.643.897 3.006.591 2.950.079 3.412.767 4.050.955 5.060.843 6.393.731

Ingresos 6.000.000 1.920.000 1.920.000 1.860.000 2.630.000 2.980.000 3.390.000 3.570.000 4.180.000 4.360.000 4.740.000 5.150.000 5.530.000
Egresos 5.967.973 1.915.506 1.915.506 1.916.106 1.933.506 2.017.506 2.027.306 3.626.512 3.717.312 3.721.812 3.730.112 3.817.112 3.825.412

Nuevo saldo 32.027 36.521 41.015 -15.091 681.403 1.643.897 3.006.591 2.950.079 3.412.767 4.050.955 5.060.843 6.393.731 8.098.319
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inversión. También se conoce como valor neto actual (VNA), valor actualizado neto o valor 

presente neto (VPN). Para ello trae todos los flujos de caja al momento presente descontándolos a 

un tipo de interés determinado. El VAN va a expresar una medida de rentabilidad del proyecto en 

términos absolutos netos, es decir, en nº de unidades monetarias (euros, dólares, pesos, etc.). 

(Morales, 2014) 

Tabla 12. Valor Actual Neto 

 

Una vez que se traen los flujos a valor presente con una Tasa Interna de Oportunidad 

(TIO) de 15,80% se obtiene un beneficio > 0 con un valor de $25.635.203 logrando así cumplir el 

objetivo de maximizar la inversión. 

Tasa Interna de Retorno (TIR): 

Es la rentabilidad que ofrece una inversión. Es decir, es el porcentaje de beneficio o 

pérdida que tendrá una inversión para las cantidades que no se han retirado del proyecto. Es una 

medida utilizada en la evaluación de proyectos de inversión para comprobar la viabilidad de una 

inversión. Permite comparar inversiones entre ellas. Cuanto mayor sea la TIR mejor será la 

inversión. (Sevilla, 2014) 

Tabla 13. Resultado de la TIR 

 

Con el resultado obtenido en la tabla 13 de la TIR, la inversión que se hace de $6.000.000 

genera una rentabilidad a pesos de 142%. 

 

AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

8.098.319$       8.908.151$         9.798.966$    10.778.863$  11.856.749$  

INVERSION 6.000.000-$         

TIO 15,80%

VAN 25.635.203$       

PROYECCIÓN CRECIMIENTO ANUAL DEL 10%

INVERSION AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

6.000.000-$  8.098.319$       8.908.151$         9.798.966$    10.778.863$  11.856.749$  

TIR 142%

PROYECCIÓN CRECIMIENTO ANUAL DEL 10%
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Según los criterios que se mencionaron anteriormente para la viabilidad del proyecto 

tenemos que: 

TIR> Tasa interna de oportunidad 

142%> 15,80%. 

VAN>0 

$25.635.203 > 0. 

Con lo anterior se puede concluir que el proyecto es viable. 
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26. Conclusiones 

 

Con el desarrollo de este plan de negocio para la creación de un centro de servicio técnico de 

electrodomésticos de la línea blanca en el municipio de Jamundí –Valle se permite conocer y 

analizar los diferentes factores y aspectos al momento de invertir en una idea de negocio. 

La investigación de mercados permitió validar que espera nuestro cliente y de que manera 

podemos llegar a él, que tanto conoce sobre electrodomésticos y su entorno en el municipio 

donde se quiere montar el negocio, es interesante ver que los usuarios antes de buscar 

información por medios publicitarios se asesora con familiares y amigos a la hora de adquirir un 

servicio técnico y que el tema del precio no es fundamental para solicitar o adquirir un servicio, 

prefiere la calidad y garantía  en el trabajo realizado. Además, el crecimiento del municipio en 

proyectos de vivienda lo hace mas atractivo con el fin de suplir esta necesidad de reparaciones de 

electrodomésticos a la población nueva que llega a residir en Jamundí. 

Para el estudio administrativo se llegan a conclusiones para optimizar recursos y costos, 

afortunadamente esta idea de negocio ya se está implementando desde el mes de mayo de 2022 

donde se tienen datos reales por un periodo de dos meses realizando así proyecciones de ventas, 

con esta información se logra concluir que por temas de capacidad al iniciar el proyecto no se 

requiere de una gran cantidad de colaboradores, por lo que en materia de sueldos se genera un 

ahorro. 

Se genera una importancia de tener un estándar para la atención al cliente en los servicios 

técnicos como descripción del proceso de este proyecto, ya que muchas veces no hay un 

procedimiento  o se generan inconformidades al no tener una organización con el manejo de la 

información dentro de la empresa, el tener un formato para las solicitudes entrantes genera una 

base de datos en la que se puede aplicar el mejoramiento continuo y la retroalimentación para ser 

cada vez mejor y como finalidad principal la satisfacción del cliente. 

Financieramente se comprueba que el proyecto es viable, ya que se cumplen los criterios con una 

inversión inicial de $6.000.000 de pesos donde se obtuvo un VAN de $25.635.203 y una TIR de 

142%, esto demuestra que el negocio es sostenible en 5 años de funcionamiento según las 

proyecciones manejadas para el cálculo de estos indicadores. 
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La investigación e implementación  de este proyecto hizo un aporte muy significativo  tanto 

profesional como personal del estudiante en formación al poner en práctica los conocimientos  

adquiridos a lo largo de la carrera universitaria de ingeniería industrial, ya que esta idea de 

negocio se tenía en mente desde hace algunos años y tener la oportunidad de hacerla realidad  

como proyecto de grado es satisfactorio, además el implementar este plan de negocio como  

proyecto de vida se puede ayudar generando empleo, satisfacer las necesidades de una 

comunidad y servir como ejemplo para los demás profesionales materializando sus proyectos. 
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