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PLAN DE EMPRESA

1. Datos basicos del proyecto.

Nombre de identificacion del proyecto

La empresa se denominara ASISCOMUR. El nombre es derivado de la vision de la empresa
de Asistir prestando servicios de Confianza en la Regién de Murcia.

ASTSCOMUR

Figura 1. Logo ASISCOMUR.

Ubicacion

Tras realizar el estudio de mercado, como aparecera reflejado en apartados posteriores, la
empresa se establecerd en Cartagena ya que las condiciones de envejecimiento de la
poblacidn, la movilidad en términos de alquiler gracias al impulso de la Universidad
Politécnica de Cartagena que propicia la necesidad de servicios de limpieza y el caracter
turistico de la ciudad hacen que sea atractiva para el negocio de la empresa.

La empresa se situara para sus dos primeros afios en una oficina del Vivero de empresas
Manuel Pérez de Lema situado en el centro de Cartagena y para los siguientes afos se
instalara en una oficina en régimen de alquiler también en la zona del centro de Cartagena.

Fecha de inicio

Se estima que tras realizar los tramites necesarios, la empresa comenzara su actividad en
Enero de 2014.

Tipo de sociedad

El régimen de constitucidon elegido es el de Sociedad de Responsabilidad Limitada
Unipersonal debido a las ventajas que presentan sus caracteristicas basicas:

- El nimero minimo de fundadores es de 1.

- El capital minimo es de 3.005,06 €, debera estar totalmente suscrito y desembolsado en
el momento de constitucién de la sociedad.

- Responsabilidad limitada a las aportaciones realizadas.

- La sociedad tributa por el Impuesto de Sociedades (25%) y los socios por el IRPF.
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Se trata de la forma juridica que mejor se adapta a sociedades pequefias con capital
reducido.

Para la constitucion de la sociedad es necesario realizar una serie de tramites:

e C(Certificacién negativa del nombre.

e Redaccion de estatutos.

e Notaria.

e Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados.
e Registro mercantil.

Los gastos asociados a los tramites de constitucion de la sociedad seran:

Gastos Importe (€)
Honorarios de notaria 300
Licencia de apertura del local 350
Servicios juridicos 180
Registro mercantil 200
Redaccion de estatutos 50
ITPAJD 50
Capital social 3005,06
Total 4155,06

Tabla 1. Gastos relacionados con la constitucion de la sociedad.
Por tanto, el gasto asciende a 4155,06 € mas IVA.
Explicacion breve de la actividad a desarrollar

ASISCOMUR es una empresa de servicios de asistencia domiciliaria cuya misiéon es
satisfacer las necesidades de tareas cotidianas o puntuales que puedan tener en un
determinado momento sus clientes de una forma eficaz y con la mayor calidad posible.

Sigue la vision de ser una empresa que garantice la calidad y la satisfaccion de sus clientes,
permitiéndoles mejorar su calidad de vida, propiciando el crecimiento y expansién de la
misma.

Para ello, a diferencia de la mayoria de sus competidores que s6lo se centran en los
servicios a personas mayores, ASISCOMUR abre el abanico de clientes ofreciendo los
siguientes servicios a tres grandes bloques de clientes:

- Personas dependientes, discapacitados, personas mayores:
e Atencion personal.
e Acompanamiento.
Cuidados del hogar.
Acondicionamiento hogar.
Asistencia averias, reparaciones del hogar.
Recados, tramites.
Sustituciones.
- Personas que se acaban de instalar en la ciudad:
e Introduccién al entorno.
e Acompanamiento para la realizacién de tramites (incluyendo situaciones
con problemas de conocimiento del idioma).
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- Publico en general:
e Servicio de atenciéon a menores: cuidado y recogida/desplazamiento al
centro de estudios.
e Recados/tramites.
e Limpieza.

La actividad se puede clasificar segin el CNAE-2009 como:
812- Servicios de limpieza.

8121- Limpieza general de edificios.

8122- Otras actividades de limpieza industrial y de edificios.
8899- Otras actividades de servicios sociales sin alojamiento.
96- Otros servicios personales.

La principal ventaja de esta empresa es que en su ubicacién hay un nimero reducido de
empresas que cubran todos estos servicios orientandolos al bienestar y calidad de vida de
todas las personas, centrandose la mayoria en la asistencia domiciliaria a personas
mayores. El hecho de ser una empresa que abarque todos estos servicios y con un
compromiso de calidad y confianza junto con una buena promociéon de la misma,
propiciard atraer una mayor cantidad de clientes, contando con el alto numero de
personas mayores, turistas y extranjeros que residen o se alojan en Cartagena y sus
alrededores.

N¢ de trabajadores previstos

Dado que la cantidad servicios no va a ser fija, para el comienzo de la actividad se
planteara un numero fijo de empleados de 4, correspondiente a Direccién, Auxiliar
asistencia a domicilio, Limpieza y Auxiliar administrativo, que se incrementara segin la
demanda, cubriéndose el resto de servicios subcontratando a profesionales especializados
(poddlogo, peluqueria, técnicos, etc). Cabe destacar que la posiciéon de direcciéon no se
limitard a actividades organizativas sino que también asumira tareas de prestaciéon de
servicios.

El nimero de trabajadores fijos para los 5 primeros aios sera:

N¢trabajadores 4 5 7 10 13

Tabla 2. Numero de trabajadores previsto.
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Cuantificacién, en lineas generales, de la inversion necesaria y su financiacion

Inversion 6155,06 Euros.
Financiacion propia 6155,06 Euros.
Financiacion ajena 0 Euros.

Tabla 3. Inversion necesaria.

2. Promotores del proyecto.

Identificacion de los promotores. Datos personales

La empresa consta de un tnico promotor:

Nombre: Ana Fernandez Fernandez

NIF: 00000000-M

Domicilio: C/X n200 Murcia

Breve historial profesional de los promotores

Educacién: Ingeniero Técnico Industrial e Ingeniero en Organizacion Industrial.

La titulacion de Ingeniero en Organizacion Industrial, capacita al promotor para la puesta
en marcha y gestidn de la empresa asi como la optimizacién de todos sus recursos.

A pesar de no poseer experiencia en el sector, si que tiene relacion con personas que estan
trabajando en él (enfermeros, trabajadores sociales, empleadas de hogar, limpiadoras...) lo
que ayudard a un conocimiento mas rapido y amplio del negocio y a la captacion de nuevos
clientes y oportunidades aprovechando esos contactos.

Ademas, se trata de una persona con actitud de continua mejora e implicacion total en el
proyecto, lo que impulsara que la empresa lleve a cabo un desarrollo continuo.

Grado de dedicacion futura al proyecto

La implicacion del promotor con el proyecto es total, se encargara de la direcciéon de la
empresa, tomando parte activa en la misma, realizando tareas de gestion, administracion y
apoyo en servicios auxiliares, como el de apoyo lingiiistico en tramites a personas que
tengan dificultades con el idioma gracias a su dominio del inglés.
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3. Descripcion de los productos / servicios.

3.1. Identificacion de los productos / servicios

ASISCOMUR ofrece una amplia variedad de servicios, que se indican a continuacion
separados en los bloques de clientes a los que se dirigen:

- Personas dependientes, discapacitados, personas mayores:
e Atencion personal.
Acompafamiento.
Cuidados del hogar.
Acondicionamiento hogar.
Asistencia averias, reparaciones del hogar.
Recados, tramites.
e Sustituciones.
- Personas que se acaban de instalar en la ciudad o turistas:
e Introduccién al entorno.
e Acompahamiento para la realizacién de tramites (incluyendo situaciones
con problemas de conocimiento del idioma).
- Publico en general:
e Servicio de atenciéon a menores: cuidado y recogida/desplazamiento al
centro de estudios.
e Recados/tramites.
e Limpieza para particulares, empresas y edificios o residencias.

3.2. Descripcion de las caracteristicas técnicas de los productos o servicios

Para la prestacién de los servicios, se desplazardn al domicilio de los clientes o al lugar
necesario para prestar el servicio profesionales cualificados, ya sean propios de la
empresa o externos.

Las caracteristicas principales de los servicios ofertados son:
- Personas dependientes, discapacitados y personas mayores:

Servicio de asistencia domiciliaria, que consiste en establecer un régimen de
visitas periddicas que personal cualificado realiza al domicilio de la persona
dependiente, para proporcionarle los cuidados basicos de caracter personal,
doméstico o social que necesite. De esta manera la persona dependiente sigue
viviendo en su domicilio y en su entorno, bajo todos los cuidados y servicios que
ofrece la empresa, mejorando su calidad de vida.

Una vez que el cliente se ponga en contacto con la empresa, se realizara un estudio
de sus necesidades para ofrecerle los servicios que requiera, como son:

e Atencidn personal.

Mediante profesionales cualificados (Auxiliares de ayuda a domicilio, enfermeros,
auxiliares de geriatria, etc) se atenderan en el domicilio del cliente los servicios de:

e Aseo personal, ducha y/o bafio e higiene bucal.

e Ayuda para el vestido y calzado.
e Movilizaciones, cambios posturales y traslados.

10
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e Alimentacién: servicio de comidas, preparadas en el hogar o reparto.

e Farmacia: recogida de recetas y medicacién. Ayuda en la administracién de
medicamentos.

e (Compra de articulos de primera necesidad por parte del cliente.

e Acompainamiento.

Acompafiamiento del cliente en su hogar, paseos, ocio, visita al médico y hospital
(pruebas médicas y hospitalizacidn), asi como acompafiamiento a entidades como
bancos, administraciones, etc.

e Cuidados del hogar.
Los profesionales enviados al domicilio se encargaran de las siguientes tareas:

e Limpieza general del hogar.
e Lavado a maquina, tendido y recogida, planchado y doblado de prendas de
vestir/textiles.

¢ Acondicionamiento del hogar.

Se realizard un estudio de la vivienda, subcontratando a profesionales para que
realicen las adaptaciones, reparaciones y modificaciones necesarias para mejorar
el acceso y movilidad dentro del hogar, adaptandolo a las necesidades del cliente
(eliminar barreras arquitecténicas, sustituir bafiera por pie de ducha, adaptacion
escaleras, etc.).

e Asistencia averias/reparaciones del hogar.

Coordinacion con servicios de mantenimiento eventuales: electricidad, fontaneria,
teléfono y ADSL y reparaciones e instalaciones varias.

e Recados y tramites.

Se realizaran los recados que no pueda hacer el cliente, encargos de tintoreria,
modista, etc.

También se realizaran los tramites o gestiones que necesite el cliente y se
proporcionara asesoramiento sobre las solicitudes de insercion en centros de dia o
residencias y sobre la Ley de Dependencia.

¢ Sustituciones.

Este servicio se ofrece para clientes cuyo personal de asistencia habitual se vaya de
vacaciones o tenga que ausentarse por motivos personales o baja laboral. En este
caso, ASISCOMUR ofrece sus servicios como personal de sustitucion, cubriendo las
necesidades del cliente con los servicios mencionados anteriormente (limpieza
general del hogar, acompanamiento...).

Ademas, se ofrece la posibilidad de contratar servicios de peluqueria, podologia,

fisioterapia-rehabilitaciéon y psicologia. Estos servicios seran prestados por
personal cualificado externo a la empresa.

11
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Los auxiliares domiciliarios se encargaran de ir actualizando la ficha particular de
cada cliente para poder hacer su seguimiento, estudiando y cubriendo nuevas
necesidades que le puedan surgir.

- Personas que se acaban de instalar en la ciudad o turistas.
e Introduccion al entorno.

Presentacion de todos los lugares de interés o utilidad: centros médicos
correspondientes a su zona, hospitales, oficina de correos, bancos, ayuntamiento,
oficinas de servicios judiciales, principales areas comerciales, etc.

e Acompanamiento para la realizacion de tramites (incluyendo situaciones con
problemas de conocimiento del idioma).

En muchos casos los turistas tienen un imprevisto y deben acudir a un médico, sin
embargo, muchos de los turistas que acuden a Cartagena son de habla inglesa y no
dominan el espafiol, por ello en estas ocasiones necesitan de una persona que les
acompaiie y les ayude a comunicarse con el médico que los atienda.

Por otro lado, los extranjeros que ya se han establecido en la zona pueden
necesitar realizar otra serie de trdmites administrativos en los que tengan el
mismo problema de comunicacion como puede ser a la hora de contratar servicios
judiciales o de notaria, consultas para tramites en las administraciones publicas o
consultas sanitarias.

Para estos servicios se asignard un profesional que acompafie a los clientes y
realice las labores de traduccidn.

- Publico en general:

e Servicio de atencion a menores: cuidado y recogida/desplazamiento al
centro de estudios.

Se ofrecera un servicio de calidad facilitando una persona cualificada y de
confianza para realizar tareas como: llevar y recoger del colegio, darles la
merienda, llevarles al parque, a sus clases extraescolares, ayudarles en sus
tareas, acompaiarles hasta que sus padres terminen su jornada laboral,
etc. Facilitando asi que las personas puedan compaginar mejor la vida
laboral y el cuidado de sus hijos.

e Recados/tramites.
Una persona asignada por la empresa se desplazard para realizar los

recados o gestion de tramites (entrega de documentos en administraciones
o entidades) que solicite el cliente.

12
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e Limpieza para particulares, empresas y edificios o residencias.
Se cubrird el servicio de limpieza requerido:

= Limpieza hogar. La jornada laboral puede dejar escaso tiempo
libre que se tiene que emplear en el mantenimiento del hogar.
ASISCOMUR ofrece que una persona profesional y de confianza
lleve a cabo la limpieza general del hogar de una forma eficaz y
responsable, permitiendo que el cliente pueda disponer de mas
tiempo libre para emplearlo en las cosas que desee.

= Puesta a punto vivienda secundaria. Limpieza y puesta a punto
de la vivienda para que esté lista para usarse cuando se vaya a
volver a ella.

= Limpieza pisos o viviendas en alquiler.

Limpieza general del piso o vivienda una vez que lo deja el
inquilino y antes de que entren a vivir en ella los nuevos inquilinos.
La presencia de la Universidad Politécnica de Cartagena hace que
haya una gran cantidad de pisos que se alquilan en Cartagena,
normalmente por periodos anuales que corresponden al curso
académico.

= Limpieza edificios, residencias, empresas, oficinas y centros de
negocios.

Se ofrece una limpieza profesional de edificios (escaleras y garaje),
oficinas y centros de negocios.

La principal ventaja sobre todo en el servicio de limpieza a edificios
es que al estar respaldado por la empresa se tienen mas garantias
de que el servicio prestado va a ser de calidad y no va a haber
ningln problema de sustituciéon como ocurre cuando se contrata a
un trabajador por cuenta propia.

e Cuidados del hogar.
A parte del servicio de limpieza de hogar pueden contratarse los servicios
de cuidado de hogar como son: Lavado a maquina, tendido y recogida,
planchado y doblado de prendas de vestir/textiles.
También se pueden contratar los servicios de empleadas de hogar,

profesionales de total confianza, que realicen a parte de los servicios
mencionados las tareas de cocina y cuidado de nifios.

Cada cliente podra solicitar y contratar todos los servicios que necesite, haciendo un plan
que se ajuste a sus necesidades.

13
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Elementos innovadores que incorporan, caracteres diferenciales respecto a los de la
competencia

La principal ventaja y diferencia de ASISCOMUR respecto a sus competidores es que ofrece
servicios orientados a toda la familia y a todos los tipos de unidad familiar mientras que la
competencia se focaliza en ofrecer servicios para apoyar a las familias en el cuidado de sus
mayores.

ASISCOMUR llevard a cabo una seleccién meticulosa del personal, ofreciéndoles unas
condiciones laborales y sistemas de calidad que garanticen su profesionalidad y
responsabilidad en la realizacién de sus tareas a diferencia de la mayoria de empresas del
sector.

Por otro lado, no se encuentran en la zona empresas que ofrezcan los servicios de
acompafiamiento a tramites administrativos o médicos a los extranjeros residentes o
visitantes de la zona, lo que supone una gran oportunidad de negocio, sobretodo en la zona
del Mar Menor y La Manga, ya que la mayoria son residentes ingleses y no dominan el
idioma espafiol.

Otra medida diferenciadora de ASISCOMUR es la adaptaciéon y aprovechamiento de los
recursos informaticos para mejorar las labores de gestién y control de la calidad de la
empresa:

- Sistema de encuesta de satisfaccion de clientes online.
- Software interno de gestion para mejora de procesos internos.

Se formara al personal para el manejo de los recursos informaticos, aumentando la
productividad de la empresa y reduciendo los tiempos de preparaciéon de servicio, la
gestion del control de calidad y el registro de datos.

4. Plan de produccion.

4.1. Descripcion técnica.

Para el desarrollo de la actividad de la empresa se seguira el siguiente proceso:

1. Atencion telefénica, via email o fisicamente en la oficina, de la solicitud de servicio
por parte del cliente.

2. Estudio de la necesidad de servicio del cliente realizando una visita in situ en caso
necesario para comprobar la necesidad real y cobertura del servicio. Se realiza un
analisis de la disponibilidad en la empresa para la prestacidn del servicio y una vez
comprobada la posibilidad de aceptacion, se entrega el presupuesto seguin el caso
concreto del cliente.

3. Una vez que se acepta el presupuesto por parte del cliente se procede a la
asignacién de recursos ya sea internos o externos segun el tipo de servicio y la
situacién de la empresa en cuanto a disponibilidad del personal interno.

4. Comienzo del servicio.

Control de calidad. Analisis de la satisfaccion del cliente con el servicio prestado.

6. Toma de decisiones, medidas correctoras o bonificaciones en funcion de la
satisfaccion del cliente con el servicio prestado.

v
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Las necesidades técnicas para poder prestar el servicio siguiendo los pasos indicados
seran:

- Disponer de teléfonos para la atenciéon de clientes, proveedores e imprevistos.

- Ordenadores para la realizaciéon de facturas y documentos necesarios, atencion a
los clientes via email, mantenimiento y actualizaciéon de la pagina web y redes
sociales.

- Impresora/fax para la impresién de documentos (facturas, informes, encuestas
para el control de calidad, etc.).

4.2. Descripcion del proceso productivo.

e Localizacion geografica de las instalaciones.

Como se reflejara en el estudio de mercado, por las caracteristicas de la poblacién,
Cartagena es una ciudad adecuada para emprender este tipo de negocio, debido a
la evolucion de su poblacion y a disponibilidad de mano de obra cualificada con la
imparticién de ciclos formativos de grado medio y superior que se imparten en el
municipio de Cartagena para las labores de cuidados auxiliares de enfermeria,
educacion infantil y atencién sociosanitaria.

Para el desarrollo de la actividad no es imprescindible disponer de un local de
atencién al cliente para el servicio de recepcién de llamadas o via email. Sin
embargo, el hecho de disponer de una sede de cara al publico hace que aumente el
nivel de confianza en la empresa.

Por ello, se decide situar la empresa para sus primeros afios en un vivero de
empresas, concretamente el Vivero de empresas Manuel Pérez de Lema. Esto
supondra un apoyo en cuanto a alojamiento, asesoramiento y formacion.

Ya que los servicios se van a ofertar para la zona de Cartagena y alrededores, es
interesante que la sede de la empresa se sitie en esta ciudad.

Situar la oficina en un vivero de empresas permite ahorrar costes referentes a
adquisicién o alquiler de local ya que estos viveros presentan alquileres reducidos
de oficinas totalmente equipadas, con acceso a servicios comunes como zonas de
reunion y ademas dan la posibilidad de captar clientes gracias a las empresas con
las que se convive en el vivero.

El Vivero de empresas Manuel Pérez de Lema se sitiia en la Plaza Castellini n25, en
el centro econdmico y financiero de Cartagena. Su ubicacién es ideal para los
clientes que quieran ser atendidos en la oficina asi como para los trabajadores que
seran mayoritariamente de la zona.

Este Vivero de empresas ofrece oficinas totalmente equipadas, en régimen de
alquiler para una estancia maxima de 2 ahos, tiempo necesario para que la
empresa se haya establecido y crecido lo suficiente para afrontar el gasto de un
local individual.

Los servicios comunes del vivero son:

e Recepcidon y control de accesos.
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Administracion.
Fotocopiadora.
Impresora.

Fax.

Escaner.

Limpieza y mantenimiento.

Seguridad.
Recepcién de correo.

Servicios de asesoramiento y apoyo:

Registro y asesoramiento INFO puntopyme para ayudas y subvenciones.
Creacion y gestion de empresas.

Internacionalizacion.

Servicio de orientacion profesional.
Informacién sobre ferias y franquicias.

Servicio de proteccién de datos.

Informacién sobre proteccién de datos.
Gestiones en el Registro Mercantil.

Hojas de reclamaciones.

Certificados digitales.
Asesoria Juridica.
Formacién.

Asesoramiento cameral.

Ademas, las instalaciones cuentan con: salén de actos, sala de reuniones y sala de
informatica a disposicion de las empresas instaladas en el vivero.

La empresa se ubicara en una oficina de 10 m?2 totalmente equipada,
concretamente el médulo n2109, con un coste mensual de 85€.

Una vez transcurridos los dos afios de estancia en el vivero, la empresa se puede
trasladar a una oficina en régimen de alquiler. Buscando oficinas disponibles, se
han encontrado una serie de ofertas en el centro de Cartagena, consistiendo en
oficinas de 35 m2 por un coste mensual de 250€.

Las oficinas que ofrece el Vivero de empresas estan totalmente equipadas con las
infraestructuras de iluminacién, suministro eléctrico, climatizacién, internet,
teléfono, comunicaciones y los siguientes elementos:

Armario de oficina
Mesa de despacho
Cajonera a suelo

Dos sillas confidente
Sillon de trabajo
Papelera

Perchero

Teléfono

Ordenador y monitor
Software de ofimatica
Impresora

ADSL

Aire acondicionado

Figura 2. Despacho. Fuente: Cdmara de comercio.
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Como se puede observar, el equipamiento de la oficina y los servicios que ofrece el
vivero cubren todos los requisitos técnicos necesarios para el desarrollo de la

actividad empresarial.

Una vez abandonado el vivero, los costes de equipamiento de la oficina seran:

Concepto Coste (€)
Alta telefénica e internet 100
Ordenador e impresora (fax) 1.100
Mobiliario de oficina 250
Total 1.450

Tabla 4. Costes equipamiento oficina.

e Descripcion detallada del proceso productivo.

El proceso de contratacién del servicio desde la solicitud del cliente potencial hasta
el pago del servicio se resume en la siguiente figura:

CLIENTE POTENCIAL

¥

Contacto telefénice, email,
presencial en oficina

PERSONAL ASISCOMUR

Atencidn de llamada, email,
cliente

h

CLIENTE POTENCIAL

Comunicacion necesidad de
servicio

PERSONAL ASISCOMUR

Asignacitn de personal
v acuerdo de visita con
el cliente potencial

!

Establecimiento dela
necesidad de recursos

| FERSONAL ASISCOMUR

(El servicio requiere
anilisiz de necesidad
en el domicilio?

PERSONAL ASISCOMUR

&

CLIENTE
Pago del servicio

forma de pago

Solicita datos y comunicacién

CLIENTE POTENCIAL

Ll . i .
Comunicacidn de tarifas y

consulta de disponibilidad
de servicio

(Existe disponibilidad
de servicio en el horario
requerido?

ol
Aceptacion de servicio

Figura 3. Esquema proceso de contratacion de servicio.

PERSONAL ASISCOMUR

PERSONAL ASISCOMUR
Asignacion recursos ajenos

Fy

Confirma disponibilidad al
cliente

En primer lugar, el empleado encargado de ASISCOMUR atendera la solicitud de
servicio del cliente potencial, ya sea via telefénica, email o presencial en la oficina.

Dependiendo de la naturaleza del servicio demandado se puede requerir una visita
al domicilio o lugar de desarrollo del servicio para el estudio de la necesidad de
personal, coste y tarifa a aplicar.
Una vez determinada la necesidad de recursos, se le comunicara al cliente la tarifa
y se comprobara que se disponga de los recursos necesarios para el horario
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solicitado por el cliente. Si el servicio no puede cubrirse con el personal interno de
la empresa, se tomara de la bolsa de empleo creada para estas situaciones o se
subcontratard si es un servicio mas especifico como el acondicionamiento de
vivienda.

A continuacién, se procedera a confirmar al cliente la disponibilidad del servicio y
una vez que éste acepte las condiciones del servicio se procedera a solicitar los
datos necesarios para su registro y comunicarle las formas de pago: efectivo en la
oficina, con tarjeta a través de la pagina web o mediante transferencia bancaria.

Tras la realizacién del servicio se llevara a cabo un proceso de control de calidad
para analizar la eficacia en los servicios prestados y la satisfaccion del cliente.

Para los servicios de limpieza, en general los productos de limpieza se suelen
almacenar en los cuartos de mantenimiento de los edificios (para limpieza de
escaleras y garaje) o de las empresas por lo que en principio no se precisara de un
almacén para estos articulos, manteniendo un stock minimo que se almacenara en
la oficina. Al final de cada jornada el empleado de limpieza debera estimar las
necesidades de productos de limpieza que vaya a requerir y si no dispone de los
mismos en su puesto de trabajo procedera a solicitarlos a la oficina o reponerlos
en los casos de asistencia de hogar, que irdn a cargo del cliente.

La oferta de todos los servicios cubrira una gran demanda, atrayendo a una mayor
cantidad y variedad de clientes y la creacién de una bolsa de empleo para
ASISCOMUR garantizara una gran cobertura de esos servicios permitiendo tener
en todo momento personal disponible y ofreciendo al cliente soluciones rapidas y
distintas modalidades de pago para que elija la que prefiera.

La visién de ASISCOMUR es proporcionar sus servicios de la manera mas eficiente
y esto debe aplicarse desde el momento de su contrataciéon, pasando por la
prestacion del servicio y finalizando con la retroalimentacién necesaria para seguir
mejorando en la satisfaccion de sus clientes.

o Estrategia del proceso productivo.

El personal interno de ASISCOMUR cubrira los servicios de asistencia domiciliaria,
limpieza, recados y tramites. Una vez que las horas demandadas por los clientes
superen la capacidad del personal interno, se subcontrataran a través de la bolsa
de empleo de ASISCOMUR, garantizando la profesionalidad y cualificaciéon de los
subcontratados. Las horas estimadas asi como su coste se detallan en el apartado
de organizacion y personal.

También se recurrira a la subcontratacion para cubrir los servicios ofertados que
no pueda prestar el personal interno de la empresa como pueden ser la
adaptabilidad de viviendas y servicios de podologia, peluqueria, etc.

¢ Descripcion de los procesos del control de calidad.
La satisfaccion del cliente es primordial para la compaiiia ya que supone una base
para su fidelizacion y la calidad de sus servicios es un punto clave que distinguira a

la empresa.

Por otro lado, se debe llevar un control de los procesos internos para garantizar su
correcto funcionamiento reduciendo sus costes. Serd necesario tener actualizado el
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registro de clientes, evaluando cada 6 meses la evolucién de los servicios
contratados con el fin de estudiar si el negocio se desarrolla correctamente, hay
nuevas lineas de negocio disponibles o si hay que cerrar otras.

Para garantizar la maxima calidad en los servicios prestados, se realizaran los
siguientes controles:

- Servicio de atencion a mayores y dependientes.

En la atencién a personas mayores y dependientes el trato con la persona
encargada de prestar el servicio es muy cercano. Por ello, se realizara un estudio
del cliente y sus necesidades con el fin de asignar al trabajador con las mejores
cualidades para prestarle el servicio. Este proceso facilitara la acogida del
trabajador por parte del cliente y evitard posibles quejas de los clientes por
incompatibilidad con el personal asignado.

Para llevar un registro de la situacion del cliente se realizara un informe de
seguimiento de cada cliente en el que se recogera su estado y posibles incidencias.
Este informe se hara diariamente.

- Servicios de hogar.

Se realizaran encuestas de satisfaccion al finalizar el servicio.
- Servicios de recados y tramites.

Se realizaran encuestas de satisfaccion al finalizar el servicio.

Ademas, en la pagina web de la empresa se reservard un espacio para que los
clientes puedan consultar dudas, realizar sugerencias o posibles quejas que
también podran hacer telefénicamente.

5. Analisis del mercado.

5.1. Aspectos generales del sector.

Para analizar mejor el estado de la poblacién y ver los clientes potenciales primero
debemos introducir el entorno. A continuaciéon se introduce la situaciéon del entorno
econdémico y socio demografico en la Region de Murcia.

ENTORNO ECONOMICO.

Desde 2008 el panorama econdmico regional y nacional no ha sido muy alentador debido
a la crisis econ6mica mundial. Segun los datos del “Plan Estratégico de la Regién de Murcia
2014-2020: Diagnostico general de la situacién econémica”, hasta esa fecha, la Region de
Murcia se situaba como la comunidad espafiola con mayor tasa de crecimiento econémico,
registrando un crecimiento medio anual de su PIB del 4.3% en el periodo 1995-2008,
sobre todo gracias al sector de la construccidon. Sin embargo, tras el estallido de la burbuja
inmobiliaria, a partir de 2008 con la incision de la desaceleracion de la economia mundial
y la acentuacion de la crisis econémica, la Region sigui6 la tendencia nacional y entré6 en
un periodo de recesion en 2009 con una contraccion del PIB regional del 4.6%.
Actualmente seguimos en estado de recesion, destacando que la crisis ha afectado en
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mayor medida a la Region que al conjunto de Espafia, retrocediendo la economia murciana
un 1.7% de media anual en el periodo 2008-2011 frente al 1.1% de la media espafiola,
siendo la Regién de Murcia la segunda comunidad con peor comportamiento econémico
en este periodo.

% . — Espafa
Evolucion del PIB ——uEzT
. (3% wvariacion interanual de los indices de volumen) —s—FR. MURGIA
T J
5 .w‘ 3541 43 42 42
. 3.1
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Figura 4. Evolucion PIB. Fuente: Diagndstico general de la situacién econémica.

A pesar de la época de crecimiento hasta 2008, esto no se ha visto reflejado en el PIB per
capita ya que el de la Regién se situé en 2011 en 19.144€, un 17.7% por debajo de la
media nacional, una diferencia similar a la de 2003. Esto se puede explicar por la gran
afluencia de trabajadores extranjeros en la época de bonanza para los sectores con menor
valor afiadido.

La perspectiva a corto plazo sigue siendo pesimista, la alta deuda que tiene la Regién en un
contexto de crisis en el que el acceso a la financiacién no es tan factible, dificulta la
aplicacion de politicas de crecimiento. Aun asi, seglin lo plasmado en el “Plan estratégico
de la Region de Murcia 2014-2020”, a pesar de la vulnerabilidad de la Regi6n ante los
cambios bruscos provocados por la crisis, la Administraciéon llevara a cabo medidas que
permitan una reestructuracion del tejido empresarial de la Region, potenciando los
sectores estratégicos como el turismo y promocionando la creacion de empresas,
reduciendo el impacto de esos posibles ciclos criticos que aun se puedan producir y
reconduciendo el modelo empresarial para favorecer politicas de empleo que reduzcan la
elevada tasa de desempleo de la Regidn que se situ6 en el 27.88% en 2012, dos puntos
porcentuales por encima de la tasa de desempleo nacional.

ENTORNO SOCIODEMOGRAFICO

La tendencia general de la sociedad espafola asi como la de los paises desarrollados es
hacia una poblacién mas envejecida. A continuacion, se realiza un analisis de la evolucion
de la sociedad espafiola y la de la Region de Murcia.
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Figura 5. Piramide de poblacién espafiola 1991. Fuente INE.

En este afio se refleja en la base de la pirdmide el crecimiento de la generaciéon de
nacimientos durante los afios 70 conocido como baby boom junto con una disminucion de
esa tasa de nacimientos que hace que se estreche la base de la piramide.

Piramide de poblacion de Espana 2001-2011

Censo 2001 Censo 2011
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Figura 6. Evolucion piramide poblacién Espafia. Fuente: INE.

En 2001, la piramide muestra una base mas estrecha (menos nacimientos) y una parte
superior mas ancha (mayor esperanza de vida). En 2011 la piramide sigue mostrando un
aspecto de pera aunque hay que destacar que la aportacion de los extranjeros hace que la
base se ensanche un poco y observamos como la parte superior de la piramide sigue
creciendo, aumentando la esperanza de vida de la poblacién.

La poblacién espafiola sigue creciendo, el dltimo Censo establece la cifra de poblacién de
Espafia, que alcanza los 46.815.916 habitantes a 1 de noviembre de 2011, con un
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crecimiento de casi 6 millones de personas en una década. En términos relativos la
poblacidn total crece un 14,6% respecto al Censo de 2001. Cabe destacar que la poblacion
extranjera en el periodo 2001-2011 se increment6 en casi 3.7 millones de personas.

La tendencia de la sociedad espafiola es a tener una poblacién cada vez mas envejecida,

mas aun cuando la generaciéon del baby boom comience a jubilarse., dando lugar a
pirdmides de poblacién cada vez mas regresivas.
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Figura 7. Esperanza de vida en Espafia y evolucidn personas mayores. Fuente: INE.

Segtn los datos del INE, la esperanza de vida espafiola en 2011 superd los 82 afios, siendo
de 79.2 afios para hombres y 85 afios para mujeres. Ademas, como se observa en la imagen
el porcentaje de personas mayores de 64 afios se eleva hastael 17.3% en 2011.

En cuanto a la atencion de las personas mayores o dependientes en Espafia, la familia es el
principal sustento pero desde la incorporaciéon de la mujer al mercado laboral y con el
aumento continuado de la esperanza de vida, cada vez les va resultando mas complicado
compaginar la vida laboral y la atencidn a sus mayores o dependientes. Cabe destacar que,
segun datos del IMSERSO, 2 de cada 3 personas mayores de 55 afios desean envejecer en
sus domicilios, atendidos por familiares o personas externas al nticleo familiar.

Desde las instituciones, a partir de la aplicaciéon de la Ley de Dependencia, a través del
Sistema para la Autonomia y Atenciéon a la Dependencia (SAAD), se estd intentando
favorecer que las personas mayores puedan residir en su domicilio y se prestan ayudas
econdmicas a las familias para que sus mayores reciban la atenciéon adecuada, como la
Prestacion Econémica para Cuidados en el Entorno Familiar (PECEF), que es la prestacion
que mas se otorga de todas las prestaciones que se asignan, favoreciendo que las familias
puedan seguir contando con profesionales de asistencia a pesar de contar con menos
recursos por la repercusion de la crisis econémica.

Region de Murcia

El Padron Municipal a 1 de enero de 2012, establece que la Regidon de Murcia cuenta con
1.472.837 habitantes, el 3,1% del total nacional.

En cuanto a la evolucién de la poblacién murciana, se observa que en el periodo de 2001 a
2010 presentd un crecimiento de poblaciéon superior a la media nacional (2.3% de media
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anual frente al 1.4% del conjunto espafiol), pero desde la entrada en recesiéon en 2008 la
tasa de crecimiento de poblacion se ha ralentizado.

Evolucion de la poblacidn de la Region de Murcia. 1950-2012
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Figura 8. Evolucion poblaciéon RM. Fuente: Plan Estratégico de la RM.

Este crecimiento a parte de deberse al flujo natural de poblacién, también se vio
impulsado por la llegada de poblacién extranjera a la Regién hasta el estallido de la crisis
econdmica.

Cabe destacar que la Regidn posee una tasa de mortalidad de las mas reducidas de Espafia
(7.3 por 1000 habitantes en 2010, un punto por debajo de la nacional) y tasa de natalidad
superior en dos puntos a la media nacional en 2010, también influido esta dltima por la
poblacion extranjera de la comunidad.

En cuanto al reparto por edades, la poblacion murciana presenta un patrén de
envejecimiento tipico de sociedades maduras, ligeramente inferior al del conjunto de
Espana, situdndose la poblacién mayor de 65 afios en el 14.05% del total de la Region en
2012.

Piramide de poblacién. Region de Murcia. 2000,2012
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Figura 9. Piramide poblacién RM 2000-2012. Fuente: PERM, CREM.
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En la imagen anterior se observa el envejecimiento de la poblaciéon murciana en los
ultimos 12 afos, desplazandose la curvatura central hacia arriba y aumentando la parte
superior de la piramide. Se observa también un retroceso extraordinario entre los 10 y 29
afios que puede deberse al retroceso de la llegada de extranjeros en los ultimos afios.

Se trata por tanto de una pirdmide poblacional regresiva, con la base mas estrecha que la
parte central (aunque menos acusada que la media nacional gracias al aporte de la
natalidad de la poblacién extranjera) y ese aumento del porcentaje de poblaciéon de 65
afios y mas.

Segun los datos del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia de la Regién
de Murcia, hasta el 1 de agosto de 2013 se concedieron 61.943 prestaciones para servicios
atencién de dependientes, estructurandose segun el tipo de servicio como se muestra en la
siguiente figura:

Histarico de prestaciones
5,57%

8,24%

6,43%

14,60%

59,92%
Teleasistencia M Centros de Dia/Noche Atencion Residencial
™ P.E. Vinculada Servicio P.E. Cuidados Familiares Serv. Promo Autonamia Personal

Figura 10. Estructura de las prestaciones 2013. Fuente: SAAD.

Se observa que la mayor parte son prestaciones econémicas concedidas a los familiares
para la atenciéon de sus mayores o dependientes en sus domicilios, correspondiente a
37.119 prestaciones.

En este entorno demografico es en el que se va a llevar a cabo la actividad de ASISCOMUR,
en una poblacién con tendencia a ser cada vez mas envejecida y con mayor esperanza de
vida y, por lo tanto, a necesitar mayores servicios para tener una mejor calidad de vida y
cubrir sus necesidades.
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Cartagena

Ya que la actividad de la empresa se centrard en la zona de Cartagena, se muestra a
continuacion el andlisis de su poblacion.
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Figura 11. Pirdmide de poblacidn municipio Cartagena 2001. Fuente: CREM.
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Figura 12. Piramide de poblacién Cartagena 2011. Fuente: CREM.
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Como vemos en la piramide, la evolucién de su estructura es similar a la de la Region de
Murcia, sin embargo presenta una parte superior mas ancha a partir de los 65 afios ya que
se trata de uno de los municipios con mayor tasa de envejecimiento de la Regién lo que
hace que presente un mercado potencial para la actividad de ASISCOMUR en sus servicios
orientados a la atencién de personas mayores.

Esto se refleja en los indicadores de estructura demografica:

Indicadores de estructura demografica - Cartagena

ESTRUCTURA POR EDAD

Menores de 20 afios 24,4 23,7 23,3 23,1 22,8 22,5 22,3 22,55 22,5 22,7 22,8 22,7
Entre 20 y 64 aiios 61,1 &1,8 62,0 62,4 62,6 63,3 635 63,0 63,1 62,8 625 62,2
De 65 y mas afios 14,5 14,5 14,6 14,6 14,6 14,2 14,3 14,5 144 14,6 14,6 15,0
iNDICE DE VEJEZ
De 65 y mas afios/ menores de 20 aiios 59,2 61,4 62,7 63,2 643 63,3 63,9 646 64,2 64,3 64,2 661
iNDICE DE DEPENDENCIA
Juvenil
= de 20 afios/Poblacion entre 20 y 64 afios 38,5 282 3276 37,0 264 355 351 3256 3256 3251 353 3263
Anciana
== de 65 anos/Poblacion entre 20 y 64 afnos 23,7 23,5 236 23,4 234 22,5 22,5 23,0 22,8 23,2 234 24,2
Total

= de 20 aiios + == de 65 afios/ Poblacion entre 20 y 64 afios 636 61,5 612 60,2 338 380 57.6 3587 3534 3533 333 60.7
MUJERES EN EDAD FERTIL

Mujeres de 15 a 49 aiios/ Total Mujeres s2,1 52,2 521 50,2 S20 520 51,8 Si,2 50,8 50,1 494 48,7
RAZON DE MASCULINIDAD
Hombres/Mujeres 58,1 552 956 100.1 101.2 1032 104,53 1024 10Z.1 101.4 101,3 101,1

Figura 13. Indicadores estructura demmografica Cartagena. Fuente: CREM.

De la evolucion de los indicadores desde 2000 a 2011 destaca el crecimiento del indice de
vejez que pasa de 59.3 a 66.1 y el indice de dependencia anciana que aumenta en 0.5.

Segtn el ultimo censo de 2011, el municipio de Cartagena es el segundo en mayor nimero
de habitantes de la Regidon y cuenta con 215.757 habitantes. Los datos correspondientes a
la estructura demografica por edades correspondientes a 2001 y 2011 se muestran en la
siguiente tabla:
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Poblacion (Censos oficiales) - Cartagena

| 200 | 00 201 |

| TOTAL | Hombres | Mujeres | TOTAL | Hombres | Mujeres |

TOTAL 184.686 91.547 93.139 215.757 i08.806 106.951
Menores de 5 aiios 10.156 5.087 5.0639 13.296 6.874 65.422
De 5 a 9 afios 9.759 5.020 4.739 13.061 6.835 6.226
De 10 a 14 afios 11.018 3.666 3.352 11.584 5.932 5.652
De 15 a 19 aiios 12.650 6.3531 6.119 11.206 5.824 5.382
De 20 a 24 afios 15.981 8.457 7.014 12.714 6.632 6.082
De 25 a 29 afos 16.503 8.743 7.760 14,765 7.6533 7.113
De 30 a 34 anos 15.516 8.092 7424 18.159 9.782 8.378
De 35 a 39 anos 14,740 7.500 7.240 18.561 9.955 8.6065
De 40 a 44 afios 13.371 5.622 5.749 17.617 9.278 8.335
De 45 a 49 afios 11.148 5.5159 5.629 16.241 2.4032 7.8328
De 50 a 54 afios 9.870 4,875 4,991 14,240 7.181 7.159
De 55 a 59 afios 8.632 4,114 4,578 11.554 5.740 5.814
De 60 a 64 afios 8.212 3.207 4,303 10.108 4.8280 5.229
De 65 a 69 afios 8.735 4,034 4,701 8.854 4.0732 4.781
De 70 a 74 afios 7.451 3.288 4,163 7.591 3.477 4.114
De 75 a 79 afios 5.655 2.331 3.324 7.161 3.048 4.113
De 80 a 84 afios 2.945 1.091 1.858 5.078 1.985 3.053
De 85 a 89 afos 1.591 484 1.107 2.813 961 1.852
De 90 a 94 aiios 369 152 417 244 232 593
De 95 a 99 aiios 111 19 9z 154 40 144
De 100 v mas afos £l i g 21 1 zZ0

Figura 14. Evolucién poblacidén por edades Cartagena. Fuente: CREM. Censo de poblacidn.

Se observa que el total de personas mayores (con edades a partir de los 65 afios) se
establece en 32.546 que en principio serian parte del ptblico objetivo al que se dirigirian
los servicios de atencién para personas mayores aunque se detallara en el apartado de
clientes potenciales.

Cabe destacar que la Region de Murcia es una de las comunidades auténomas que peor
estan aplicando la Ley de Dependencia con una nota de 3.3 sobre 10, por delante sélo de
Baleares (2.5), Ceuta y Melilla (2.1), Canarias (2.1) y la Comunidad Valenciana (0.8) segtn
los datos publicados por el Observatorio Estatal para la Dependencia. Por lo tanto, en un
entorno de recortes y ante la insostenibilidad a corto y medio plazo del sistema sanitario y
social de la Region con la tendencia demografica de la poblacién, como reconoce el
Gobierno regional, que se ve desbordado en la aplicacion de la asistencia social, se plantea
la situacién como una oportunidad de negocio para ASISCOMUR en un mercado en
crecimiento que no se vera mermado en gran medida por la crisis econdmica ya que se
trata de servicios imprescindibles y necesarios para los clientes potenciales.

5.2. Clientes potenciales.

ASISCOMUR presta servicios de caracter personal, domésticos y de limpieza a un gran
abanico de clientes, pudiendo catalogar el publico objetivo de sus servicios en cuatro
grupos:
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- Personas mayores y dependientes.

- Unidades familiares que necesiten apoyo por cargas laborales.
- Extranjeros residentes de habla inglesa.

- Nuevos residentes.

e Personas mayores y dependientes.

El envejecimiento creciente de la poblacién y el deseo de las personas mayores de
continuar residiendo en sus lugares de domicilio, promoviendo su independencia,
hace que sean clientes potenciales de todos los servicios de asistencia domiciliaria,
acompaflamiento y limpieza que ofrece ASISCOMUR y se describieron en
apartados anteriores.

Fijacion del publico objetivo:

Como se ha comentado en el apartado anterior, el nimero de personas mayores
residente en Cartagena asciende a 32.546. A estas personas restaremos 8.854
correspondientes al bloque de edades de 64 a 69 afios por considerar que son
autosuficientes en su mayoria y no van a requerir nuestros servicios, obteniendo
23.692 personas.

Seglin los datos de la SAAD, mas de 7000 beneficiarios reciben ayudas para
asistencia a la dependencia en Cartagena siendo mdas de 9000 las solicitudes. Las
prestaciones son: teleasistencia, centros de dia/noche, atencién residencial,
prestacion econdmica vinculada a servicio, prestacién econdémica vinculada a
cuidados familiares y servicio de la promocién de la autonomia personal. Al igual
que en total de la Regidn, en Cartagena la mayoria de prestaciones son las de tipo
econdmico para cuidados familiares, alcanzando la cifra de 3.587 prestaciones,
més de un 50% del nimero de prestaciones concedidas.

Sin embargo, no podemos centrar el publico objetivo inicamente en las personas
registradas como dependientes para las instituciones ya que ante el
desbordamiento de la administracion para cubrir todas las necesidades del
sistema, sélo se da cobertura a los dependientes catalogados en grado II alto y
grado III. Las caracteristicas de los niveles se muestran en la siguiente tabla:

Grado Definicion Nivel | Puntos

VD
Gll: Gran Necesidad de ayuda y apoyo indispensable continuo para realizar varias N2 90-100
Dependencia ABV varias veces al dia por pérdida total de autonomia fisica, mental, N1 75-89

intelectuzl o sensorizl o necesidad de apoyo generalizado para la
autonomia personal.

G.ll: Dependencia | Necesidad de ayuda para realizar varias ABV dos o tres veces al dia, pero N2 65-74
Severa no requiere apoyo permanente de un cuidador ni tiene necesidad de N1 50-64
apoyo extenso para la autonomia personal.

G.I: Dependenciza | Mecesidad de ayuda para realizar varias ABV al menos una vez al dia N2 40-49

Moderada o tiene necesidad de ayuda intermitente o limitado para la autonomia N1 25-39
personal.

Dependencia ligera o autonomia: sin grados. -25

Figura 15. Catalogacién grado dependencia. Fuente: IMSERSO.
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Por ello, descartaremos incluir en el publico objetivo a los dependientes de grado
mas elevado, ya que requieren cuidados mucho mas especificos y en su mayoria
obtienen la cobertura de la Comunidad Auténoma.

Grado III Grado I1 Total

Tabla 5. N2 dependientes grado lll y Il en la RM. Fuente: IMSERSO.

Descontando los 6.596, nos queda una poblacién potencial de 17.096 personas a
las que poder ofrecer nuestros servicios de atencién para personas mayores
dependientes.

Como objetivo de empresa se propone llegar a dar servicio transcurridos 5 afios a
alrededor del 0.9% del publico potencial, es decir, a 150 personas.

Unidades familiares que necesiten apoyo para conciliar vida laboral y el
hogar.

Dado que el modelo de familia tradicional ha cambiado, en la mayoria de los
hogares actuales son los dos cabeza de familia los que acceden al mercado laboral,
rompiendo con el modelo tradicional en el que uno de los cényuges se centraba en
las labores del hogar.

Este nuevo modelo provoca que las familias dispongan de poco tiempo libre para
realizar las tareas del hogar o tengan problemas de conciliacion de la vida laboral
con las necesidades y atenciones requeridas por la presencia de menores en la
unidad familiar.

Por lo tanto, seran clientes potenciales de ASISCOMUR aquellas unidades
familiares que estén ocupados laboralmente y en especial los que tengan cargas
familiares.

Desde 2001 el incremento de hogares en Espafia ha sido muy importante, siendo
su distribucién como se muestra en el siguiente grafico:

1765268

(11%)
1284740

(8%)

601179
(4%)

2840502
(17%)

2857737
(18%)
3424477
(21%) 3506534
(21%)
B persona sola ® pareja sin hijos O pareja con 1 hijo
O pareja con 2 hijos B pareja con 3 hijos M adultos con hijos

O otros

Figura 16. Distribucion hogares 2010. Fuente: Instituto de Politica Familiar.
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Los grupos que destacan en Espafia son las parejas sin hijos y las parejas con un
hijo.

Extrapolando estas caracteristicas a Cartagena, teniendo en cuenta la estructura de
poblacion, ASISCOMUR fijara su objetivo de clientes a los que ofrecer los servicios
del hogar en 80 hogares.

Cabe destacar que la presencia de la Universidad Politécnica de Cartagena atrae
cada afio a un gran nimero de estudiantes en busca de residencia para compartir,
lo que provoca que haya un gran movimiento de inquilinos entre los pisos que se
encuentran en alquiler, requiriendo los arrendadores de un servicio de limpieza en
los periodos de cambio de residencia de los universitarios a final y comienzo de
cada curso académico.

- Extranjeros residentes de habla inglesa.

Otro grupo potencial de clientes que supondra el aprovechamiento de una
oportunidad de negocio para la empresa es el colectivo de extranjeros de habla
inglesa residentes en el municipio de Cartagena, principalmente del Reino Unido.
En 2011 esta poblacién constaba de 3.536 habitantes.

La mayoria se concentran en las zonas del Mar menor y La Manga. Gran parte de
esa poblacién no domina el espafiol, presentando problemas de comunicacién a la
hora de realizar tramites administrativos o sanitarios.

Se fijan los clientes potenciales de servicio en un 2.8% de la poblacién, lo que
corresponde a 100 personas.

- Nuevos residentes del municipio.

La llegada a una nueva ciudad puede suponer en un primer momento vivir
situaciones en las que se necesite el apoyo de otras personas en situaciones
cotidianas. Por ello, ASISCOMUR ofrece servicios para la orientacién en el
momento de llegada y realizacion de tramites. Ademas, esta poblacidon también es
susceptible de necesitar servicios de atencién a menores y cuidados del hogar.

En 2010 llegaron a Cartagena cerca de 5.000 habitantes nuevos de otras
comunidades auténomas espafiolas y 2.721 del extranjero segun los datos del INE.

Se pretendera cubrir las necesidades orientacion de un 2% de esta poblacidn,
teniendo en cuenta que para los cuidados de atencién a menores, esta poblacién ya
esta incluida en el apartado anterior. Por lo tanto, para los servicios de orientacion
se estima un publico objetivo de 100 personas anuales.

También seran clientes potenciales de ASICOMUR las comunidades de vecinos en
edificios, oficinas y empresas que requieran servicios de limpieza. Teniendo en
cuenta la demanda de viviendas en alquiler por parte de la comunidad
universitaria que va a residir en Cartagena durante el curso, los propietarios de
pisos en alquiler son otro gran foco de clientes potenciales para los servicios de
limpieza para los periodos de transicion de inquilinos (cuando un inquilino
abandona el piso o cuando va a llegar un nuevo inquilino).
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5.3. Analisis de la competencia.

Antes de analizar la competencia, para poder comparar nuestras ventajas es necesario
realizar un andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) de
ASISCOMUR.

Analisis DAFO.

Debilidades.

e C(Carencia de infraestructura visible: No disponer de una sede social puede provocar
cierta desconfianza en el cliente potencial.

e (Costes de personal elevados: En funcion del régimen de contratacién que se lleve a
cabo los costes de personal pueden resultar elevados si se pretende absorber la
totalidad de la demanda que se puede producir en determinados momentos tales
como vacaciones o fines de semana.

e Carencia de servicios especificos propios para la tercera edad: En un primer
momento se atenderan los servicios de asistencia domiciliaria pero no se
dispondran de recursos propios para servicios mas especificos como
teleasistencia.

Amenazas.

e Fuerte ocupacién de este sector por inmigrantes sin papeles: en los ultimos afios se
ha ido incrementado el nimero de inmigrantes que se dedican a estos servicios de
asistencia, sobre todo los intensivos, ya que al no tener que hacer frente a
impuestos ni seguridad social llevan a cabo una competencia desleal con precios
muy competitivos. Sin embargo, desde que entré la nueva reglamentacion para la
regularizacién de los trabajadores de los hogares se van demandando mas
profesionales con situacién regularizada.

e Desconfianza sobre el personal extrafio para el cuidado de sus mayores o menores:
Es normal necesitar un respaldo de confianza para dejar a tus seres queridos en
manos de un extrano, es imprescindible generar una marca de confianza para la
captacion de clientes.

e Estacionalidad: Parte de la demanda de este tipo de servicios puede tener ciertos
componentes de estacionalidad que hard que se tengan picos de demanda
(periodos vacacionales, fines de semana y festivos) y periodos valle siendo
necesario de disponer de una buena bolsa de empleo para atender esa demanda en
momentos puntuales.

e Mercado en crecimiento: un mercado en crecimiento atrae a nuevas empresas,
como es nuestro caso, por lo que puede que la competencia se vea incrementada
en los proximos afios aunque en la actualidad no hay un gran ndmero en
Cartagena.
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Fortalezas.

e C(ostes de infraestructura: se trata de una empresa de pequefio tamafo que ira
creciendo moderadamente por lo que los costes estructurales no van a ser
importantes.

e [nversion inicial reducida: La inversién inicial va a ser reducida ya que no requiere
de grandes gastos estructurales ni de puesta en marcha.

e Alta flexibilidad: Al ser una empresa pequefia, con estructura reducida, puede
adaptarse rapidamente a nuevas mejoras o adaptaciones que deban realizarse
para satisfacer al cliente.

e Variedad de servicios y publico objetivo: mientras que la mayoria de los
competidores se centran en el sector de la tercera edad, ASISCOMUR ofrece sus
servicios a todos los nucleos familiares, aumentando la promocién de la calidad de
sus servicios y cubriendo posibles momentos de baja demanda de un sector de
clientes potenciales con otro a los que se ofrecen los servicios.

e Servicios accesibles para todas las familias: los precios por hora hacen que se
puedan permitir los servicios esporadicos unidades familiares de cualquier
economia y para servicios mas prolongados esta orientado a rentas medias y altas.

Oportunidades.

e Aumento en el uso de las nuevas tecnologias e Internet: En los ultimos afios se ha
incrementado el uso de Internet y las redes sociales diariamente en los hogares.
Ademas, estos medios ya se utilizan como fuente de informacién y comunicacién
en la solicitud y consulta de servicios, estando en desventaja aquellas empresas
que no dispongan de pagina web ya que ésta permite tener a un click a todo un
abanico de clientes potenciales y es el medio que mas se estd usando para la
busqueda de empresas que satisfagan sus necesidades.

e Necesidad creciente de servicios a la tercera edad y menores: Ante el envejecimiento
de la poblacidn, cada vez aumenta mas la necesidad de diferentes servicios para la
tercera edad por parte de terceros. El cambio en el modelo de familia hace que
éstas dispongan de menos tiempo para poder hacerse cargo de sus mayores o
menores lo que les hace requerir servicios de terceros para cubrir esas
necesidades.

e Saturacion del sistema sanitario: el modelo sanitario se ve saturado e inviable para
sostener la atencion a la poblacidn ante el envejecimiento de la misma. Esto lleva a
una situacion en que las instituciones no pueden cubrir todos los servicios que
requieren las familias, siendo las empresas privadas las que se ofrecen a esos
clientes potenciales que las administraciones no pueden cubrir.

e Tiempo de ocio: Las familias actuales dedican parte de su tiempo libre a actividades
de ocio como las realizadas en los gimnasios y también a salidas a actos festivos y
culturales. En Cartagena se realizan gran cantidad de actos festivos: Cartagineses y
Romanos, Carnaval, Noche de los museos, etc. La asistencia a estas actividades
puede requerir los servicios de nuestra empresa para cubrir esas horas.
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e Planificacién rdpida para el uso del servicio: la mayoria de las empresas
competidoras se centran en los servicios a la tercera edad ofreciendo soluciones
integrales que requieren de un periodo de planificacién elevado. Sin embargo, la
mayoria de los servicios de ASISCOMUR dado que se descarta entre el publico
objetivo a dependientes graves, la planificacién de atenciéon a sus necesidades
requiere de un tiempo menor.

e Mercado de clientes del Reino Unido: la existencia de un nicho de mercado para la
poblacién extranjera procedente del Reino Unido que hasta el momento no esta
siendo cubierta es una gran oportunidad para el acceso facil a los clientes
potenciales por parte de la empresa.

Competidores:

En cuanto a los competidores del servicio de asistencia domiciliaria, a pesar de ser un
sector en crecimiento, no se encuentra un gran numero de empresas que satisfagan los
servicios en la zona de Cartagena. La empresa lider de la Regiéon de Murcia en prestacion
de servicios a la tercera edad es Asistencia a Domicilio de Murcia, SAL que en 2011
facturaron 620.000 horas de servicio. La mayoria de empresas del sector tienen su sede en
Murcia, salvo Asistencia a Domicilio de Murcia que tiene también sede en Cartagena.

No se encuentran un gran numero de competidores en Cartagena para ser un sector tan
atractivo, fijandonos en 4 empresas principales, la comentada Asistencia a Domicilio de
Murcia y tres franquicias de empresas del sector: Edades, Grupo Eulen y Alares. El resto de
competidores que ofrecen servicios de asistencia domiciliaria son trabajadores por cuenta
propia que también seran posibles contratados temporales o subcontratados de
ASISCOMUR.

Pasamos a analizar las caracteristicas de sus servicios:
o Asistencia a Domicilio de Murcia.
Como hemos comentado se trata de la empresa lider del sector, posee una gran cuota
de mercado en la Region, cuenta con 480 trabajadores. Ofrece servicios de asistencia a
domicilio, teleasistencia, limpieza (hogares y profesional) y formacién de
profesionales con soluciones para empresas. También tiene convenios con la
Administracion para prestar servicios sociales.

o Grupo Eulen.

Se trata de una franquicia de este grupo. Sus servicios se centran exclusivamente en la
asistencia a domicilio de personas mayores.

o Grupo Alares.

Franquicia del grupo Alares centrada en la asistencia a domicilio a personas mayores.
o Edades.

Se trata de otra franquicia pero en este caso ofrece servicios mas parecidos a los de

ASISCOMUR: asistencia domiciliaria, atencion a menores y limpieza. Por las
caracteristicas de sus servicios, serd nuestro principal competidor.
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Ademas, seran competidores de ASISCOMUR las empresas que se dedican exclusivamente
a tareas de limpieza. La ventaja sobre éstas radica en que al ofrecer una gran variedad de
soluciones a la familia se le permite cubrir sus necesidades contactando con una Unica
empresa sin necesidad de hacer varias contrataciones. Para los servicios exclusivos de
limpieza, ofreceremos precios competitivos y nos valdremos de nuestra mayor difusiéon
para llegar a los clientes.

En cuanto a los precios, ya que los servicios que se ofrecen son soluciones adaptadas a las
condiciones del cliente, los precios se fijan por horas, estando comprendidos en general
entre 10 y 14 € por hora para cada servicio.

Cabe destacar que en este sector el factor clave para poder satisfacer al cliente son sus
trabajadores y en este sentido las empresas del sector, a pesar de que cuenten con en
parte con profesionales, no les ofrecen las condiciones laborales suficientes para que
desarrollen su actividad con completa satisfaccién.

Muestra de ello es la noticia publicada el pasado julio en el periédico La Verdad en la que
se informaba de la manifestaciéon protesta de las trabajadoras de la principal empresa
murciana Asistencia a domicilio de Murcia, mostrando su descontento con las condiciones
laborales de su empresa y denunciando en general las condiciones del sector.

Por ello, ASISCOMUR garantizara la distinciéon de sus trabajadores, manteniendo su
satisfaccién y garantizando asi servicios de calidad.

por otro lado, no se ha encontrado ninguna empresa que ofrezca los servicios de apoyo a
nuevos residentes ni a los extranjeros de habla inglesa, lo que supone una gran
oportunidad de negocio para ASISCOMUR.

5.4. Barreras de entrada.

Como nueva empresa, ASISCOMUR puede encontrarse con una serie de barreras para
acceder al mercado:

- Economia sumergida: la presencia de trabajadores contratados de manera irregular en
el sector sigue estando presente aunque la tendencia es descendente, sobre todo desde la
aplicacion de la Ley para la regularizacion de personal doméstico. En principio no serd un
problema grave ya que estos trabajadores no pueden ofrecer la garantia de calidad y
variedad de servicios que presta ASISCOMUR, asi como la confianza, uno de los grandes
requisitos de los clientes y que es mas facil conseguir si tienes el respaldo de una empresa.

- Confianza en el personal externo: la base de los servicios domiciliarios es la confianza
que deposita el cliente en el personal que realiza el trabajo. Para una nueva empresa en los
primeros instantes es dificil que posea una gran confianza, sin embargo los clientes no
basaran su eleccién en una marca sino en la calidad que observen en los servicios
prestados. Para evitar esta barrera, ASISCOMUR creara en primer lugar una pagina web e
imagen que inspire confianza y garantizara la maxima calidad en sus servicios con un
personal adecuado a cada cliente y profesional. Ademas, dado que los servicios de
ASISCOMUR se ofrecen a toda la unidad familiar, va a ser mas rapida la propagacién "boca
a boca" de la calidad de sus servicios, generando una base de confianza sobre nuestra
empresa.
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- Acceso a los servicios de la Administraciéon: para poder registrarse como entidad
colaboradora con la Administracién para la prestaciéon de servicios sociales en la Region
de Murcia es necesario haber estado realizando la actividad al menos durante 5 afios. Esto
impide que en un primer momento se pueda acceder a firmar estos convenios. Sin
embargo, se ofreceran los servicios y se buscara la colaboraciéon con centros de dia,
residencias y aseguradoras para salvar la barrera de entrada de confianza del cliente.
Transcurridos cinco afios la empresa habra crecido lo suficiente para poder solicitar la
colaboracién con la Administracion.

6. Plan de marketing.

6.1. Estrategia de precios

La naturaleza de los servicios ofertados por ASISCOMUR para asistencia domiciliaria y
limpieza, hace que se tarifiquen por horas de servicio. Los precios establecidos por las
empresas competidoras oscilan entre los 10 y 15 € por hora de servicio.

Ya que ASISCOMUR sera una nueva empresa que inicie su actividad, situara sus precios en
10 € por hora mas IVA (para estos servicios se fija en un 10%), ofreciendo un precio
competitivo garantizando la calidad de sus servicios. Este precio se fija teniendo en cuenta
los costes estructurales y variables de la empresa que se detallan en apartados
posteriores. ASISCOMUR podra ofrecer este precio gracias a un mayor ajuste del margen
de beneficio que sus competidores asi como una gestién eficaz de sus procesos internos
gracias a soportes informdticos que permitan reducir costes.

El precio de los servicios ofertados a extranjeros se fijara en 35€ por servicio mas IVA ya
que no hay competencia en este mercado. Por ultimo, el precio del servicio de
introduccién para nuevos residentes sera de 10€ mas IVA.

A partir del estudio de mercado, las horas de servicio y servicios demandados se fijaran en
las siguientes cantidades:

- Servicios de atencion domiciliaria a ancianos y dependientes.
El publico objetivo fijado en el estudio de mercado para este grupo se sitia en 150
personas, cifra que se alcanzara en el quinto afio. Estos servicios se prestaran con

periodicidad en su mayoria.

De estas 150 personas, se considerara que un 20% requeriran 1 hora semanal, un 40%
requeriran 3 horas semanales y el 40% restante requeriran 6 horas semanales.

Las cifras de clientes para los cinco primeros afios se establecen en un 20% de los 150

finales para el primer afio, un 30% para el segundo, un 50% para el tercero, un 70% para
el cuarto y un 100% para el quinto afio.
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Con estos datos, las necesidades horarias de estos servicios seran de:

' Aiio 1 p) 3 4 B
N Clientes 30 45 75 105 150
Horas 5472 8208 13680 19152 27360
requeridas

Tabla 6. Necesidades de servicio asistencia domiciliaria.

- Servicios a hogares.

El publico objetivo se sitia en 80 hogares en el quinto afio. Se establece que el 30% de los
hogares requerira 3 horas de servicio semanales, el 20% requerira 6 horas semanales y un

50% pedira servicios puntuales que se fijan en 10 horas al afio.

Teniendo en cuenta el reparto en porcentajes anuales descrito en el apartado anterior, las
necesidades horarias de este grupo de clientes seran:

| Ao 1 p) 3 4 5
N2Hogares 16 32 40 56 80
Horas 1692,8 3385,6 4232 5924,8 8464
requeridas

Tabla 7. Necesidades servicio hogares.

Las horas totales requeridas seran:

- Aiio 1 p) 3 4 '5
Horas 5472 8208 13680 19152 27360
personas
Horas 1692,8 3385,6 4232 5924,8 8464
hogares
Total (h) 7164,8 11593,6 17912 25076,8 35824

Tabla 8. Necesidades horas totales.
- Servicios a extranjeros y a nuevos residentes.

Los servicios a extranjeros y nuevos residentes tienen una tarificaciéon por servicio y no
por horas. A partir de los datos del estudio de mercado, el nimero de personas a las que se
le prestara servicio sera de 100 extranjeros y 100 nuevos residentes, alcanzando esta cifra
en el quinto ano.

Los nuevos residentes ya que su servicio es de orientacion lo solicitaran 1 vez mientras
que para los extranjeros se fijan tres servicios anuales por persona. De esta forma, con el
reparto anual seguido en los apartados anteriores, el niimero de servicios a lo largo de los
5 afios sera:
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NeExtranjeros 20 30 50 70 100
NeServicios 60 90 150 210 300
extranjeros

N2Nuevos 20 30 50 70 100
N@Servicios 20 30 50 70 100
nuevos

Tabla 9. Necesidades de servicio extranjeros y nuevos residentes.

Teniendo en cuenta las horas previstas y los precios establecidos, se obtendran unos
ingresos de:

Horas (€) 71648 115936 179120 250768 358240
Extranjeros(€) 2100 3150 5250 7350 10500
Nuevos(€) 200 300 500 700 1000

Total(€) 73248 118336 183120 256368 366240

Tabla 10. Ingresos previstos por servicios prestados.

Teniendo en cuenta los costes de personal, establecimiento y equipamiento que se
detallan en otros apartados de este documento, el margen de beneficio sera:

Ingresos (€) 73948 119386 184870 258818 369740
Coste 1020 1020 3000 3000 3000
Establecimiento

(€)

Coste Personal 65341,36 107747,277 153758,115 221328,737 298895,59
(€)

Coste 480 480 1450 1000 1000
Equipamiento

(€)

Beneficio (€) 7106,64 10138,723 26661,885 33489,263 66844,41

Tabla 11. Estimacion del margen de beneficio.

Por lo tanto, teniendo en cuenta los principales costes, la empresa tendra beneficios que se
iran incrementando cada afio.

6.2. Politica de ventas.

En los primeros afios, sera el gerente quien se encargue de la captaciéon de clientes
mediante convenios y contratos con entidades de interés. El auxiliar administrativo
también se encargara de la promocion de la empresa a través de las redes sociales y
pagina web por lo que ambos seran los que realicen las tareas comerciales. Para una linea
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futura en la que la empresa requiera una estructura mas compleja, se crearda un
departamento comercial con un responsable que se encargara de las ventas.

Para los servicios contratados por horas se hara una tarificaciéon de precios por hora en
funcion de si son horas diurnas o nocturnas, laborales o festivas y en funcién del ndmero
de horas contratadas, estando los precios en la misma linea que los establecidos en el resto
de empresas del sector.

En la siguiente tabla se muestran los precios por hora (sin IVA) en funcién del ndimero de
horas contratadas, festividad y si son horas diurnas. Los clientes que contraten un servicio
continuo a lo largo del afio, se veran beneficiados con las siguientes tarifas:

LABORABLES
1 h/ semana 10 €/h
3 h/ semana 9.5 €/h
6 h/ semana 9 €/h
Mas de 6 h/ semana 8,5€/h
FESTIVOS
1 h/ semana 12 €/h
3 h/ semana 11,5 €/h
6 h/ semana 11 €/h
Mas de 6 h/ semana 10,5 €/h
NOCTURNAS
1 h/ semana 11 €/h
3 h/ semana 10,5 €/h
6 h/ semana 10 €/h
Mas de 6 h/ semana 9,5€/h

Tabla 12. Precios por horas contratadas.

6.3. Promocion y publicidad.

Ya que se trata de servicios que se realizaran en los hogares, se llevara a cabo una
promocion mediante buzoneo en diferentes zonas. Se colocaran carteles informativos
en lugares claves para la captacién de clientes como residencias de ancianos, centros de
dia, hospitales, centros de atenciéon primaria, oficinas de turismo e instituciones
informativas a las que se dirijan ciudadanos que puedan requerir nuestros servicios.
Ademas, también se intentara colocar carteles en lugares concurridos como gimnasios,
polideportivos, la universidad, etc.

En los carteles y folletos informativos se incluiran los servicios ofertados y las formas de
contacto: pagina web, correo electrdénico y teléfono de la oficina. Ademas, se indicara la
presencia en las principales redes sociales y se incluira en los folletos y carteles un cddigo
QR para que los interesados puedan acceder a la pagina web desde sus mdviles.
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Dado que el primer afio habra que realizar una promocién mas intensiva, se consideraran
unos gastos publicitarios de 500€. Para los siguientes afios se establecera un gasto de
300€ anuales.

En la actualidad para que una empresa se promocione y pueda llegar a una mayor
cantidad de clientes, es imprescindible que tenga presencia en internet. Los posibles
clientes o interesados buscan en internet las paginas web de las empresas que puedan
satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, se creard una pagina web para ASISCOMUR en la
que se incluird una breve resefia de la actividad de la empresa y su vision, los servicios
ofertados en detalle con sus precios y condiciones de contratacién, un apartado de
contacto donde se indicard direccién, email y teléfono, la posibilidad de contratar el
servicio online y un apartado para sugerencias y atencién al cliente.

Se crearan perfiles de la empresa en las principales redes sociales ya que se han
convertido en un portal inmenso de promocién que permite ahorrar grandes cantidades a
invertir en promocion. Los enlaces a los perfiles de las redes sociales se incluiran en la
pagina web.

Una vez que la estructura de la empresa sea mayor, podran incorporarse anuncios en la
prensay radio locales.

6.4. Canales de distribucion.

El cliente contratara los servicios directamente a ASISCOMUR por medio de las siguientes
vias:

- Contacto telefénico.

El cliente podra contratar los servicios llamando al teléfono de la oficina donde se
gestionara su solicitud, se le enviard al cliente una copia del contrato solicitado, pudiendo
ponerse en contacto con la empresa por si hubiera que hacer alguna modificacién.

- Contacto presencial en la oficina.

Se atendera al cliente en la oficina de la empresa, donde se realizara el contrato de los
servicios requeridos.

- Contacto a través de la pagina web.
El cliente tendra la posibilidad de realizar el contrato de los servicios y su pago a través de
la pagina web, sin necesidad de personarse en la oficina ni desplazarse para realizar el

pago.

Todos estos servicios los tramitara directamente ASISCOMUR, sin necesidad de
intermediarios, lo que no incrementara los costes de contratacion y cobro del servicio.

El cliente tendrd a su disposicidon realizar el pago del servicio con tarjeta, mediante
transferencia bancaria o en efectivo en la oficina de ASISCOMUR.
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6.5. Servicio post-venta y garantia.

Como ya se ha comentado, la calidad del servicio prestado es uno de los puntos fuertes de
ASISCOMUR. Por ello, para garantizar la satisfaccién de sus clientes dispondran de los
siguientes medios:

- Sugerencias y reclamaciones.

Tendran a su disposicion un teléfono de contacto y un correo electrénico al que dirigir sus
reclamaciones y sugerencias que seran atendidas en un plazo maximo de 48 horas.

- Sustitucion de personal.

En los casos en que el personal asignado no sea del agrado del cliente, éste dispondra de
un plazo de 7 dias para decidir si el personal asignado se adapta a sus necesidades y
realiza correctamente sus servicios. Si, a pesar del exigente estudio que se realiza para la
asignacién de personal a un determinado cliente éste no estd satisfecho con su
rendimiento, ASISCOMUR reemplazara al trabajador implicado por otro que se ajuste al
perfil sin incurrir en coste alguno para el cliente.

7. Organizacion y personal.

El capital humano es el eslab6n mas importante para ASISCOMUR vy su principal garantia
para la fidelizacion de clientes, siendo la confianza de éstos la base de la contratacién del
servicio. Una seleccidn correcta de los trabajadores sera vital para el funcionamiento de la
empresa.

Los servicios que se ofrecen requieren de un trato cercano del personal con los clientes,
siendo necesario que el personal de la empresa se encuentre motivado con su trabajo. Ya
que el trato con personas no va a seguir un procedimiento estdndar sino que cada caso
sera diferente, se le proporcionaran a los trabajadores cursos formativos de
concienciaciéon y actuacidon con personas de la tercera edad y cursos de reciclaje para
garantizar que tengan la formacién adecuada para llevar a cabo sus labores.

Ya que las necesidades de algunos de los clientes no van a ser constantes en el tiempo y
teniendo en cuenta la estacionalidad que puede producirse en periodos vacacionales o
festivos, se va a requerir de gran cantidad de trabajadores eventuales. Para garantizar que
estos trabajadores cumplan con los requisitos de calidad y profesionalidad en su trabajo
sin tener que recurrir a procesos de seleccién que requieran gran cantidad de tiempo, a fin
de poder satisfacer las necesidades del cliente en el menor tiempo posible se creara una
bolsa de trabajo. Los profesionales que deseen formar parte de la empresa podran
inscribirse en la bolsa y ASISCOMUR seleccionara a aquellos que sean adecuados para los
servicios requeridos, disponiendo en todo momento de una red de personas a las que
solicitar servicios en el menor tiempo posible.

Para los primeros afios la estructura organizativa de la empresa sera simple, contando con
un nivel jerarquico:
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Direccion

Auxiliar

Auxiliar

Auxiliar AD e
Limpieza

administrativo

Figura 17. Esquema organizativo inicial.

En este primer periodo, la direccién (correspondiente al socio fundador) se encargara de
la puesta en marcha, gestién administrativa y funcionamiento de la empresa. Ademas, sera
el encargado de realizar los convenios con entidades locales (residencias geriatricas,
centros de dia, mutuas aseguradoras, etc) para salvar la barrera de entrada de la confianza
de los clientes y acceder con mayor facilidad al mercado.

Las secciones de ayuda a domicilio y limpieza en el primer afio contaran con una persona
en cada seccion, con contrato indefinido. En estas secciones el personal ird aumentando en
funcion del incremento de facturacion que se vaya registrando.

El auxiliar administrativo se encargard de las labores administrativas y tareas de
seguimiento, control y planificacién de los servicios prestados, garantizando que sean de
calidad y que los clientes reciban una atenciéon adecuada a sus necesidades y queden
satisfechos.

Una vez que la empresa haya crecido lo suficiente y tenga una estabilidad que le permita
abrir nuevas lineas de negocio, pasara a una estructura mas compleja:
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Direccion

Asistente

Responsable Responsable Responsable
administrativo operativo comercial

Personal de
campo

Administrativos

Figura 18. Esquema organizativo segunda fase.

Cuando el volumen de trabajo requiera de una estructura mas compleja, se adoptara el
esquema organizativo de la figura anterior. Esta estructura permitird una mejor gestiéon y
asumira de una manera mas eficiente la apertura de posibles lineas de negocio como
pueden ser los servicios de teleasistencia.

Se divide la empresa en tres secciones claramente marcadas: administracion, operaciones
y comercial. Cada 4rea tiene un responsable de su gestién. En este caso, las tareas de
Direccion se limitaran a la gestion de la empresa, el departamento de administracion se
encargara de los tramites administrativos, el departamento operativo asumira las labores
de coordinacidn y gestion del personal de campo y el departamento comercial realizara las
labores de marketing, captacién y gestion de clientes.

7.1. Descripcion de los puestos de trabajo.

Para los primeros afios los puestos de trabajo requeridos seran: gerente, auxiliar
administrativo, auxiliar de asistencia a domicilio y auxiliar de limpieza.

A continuacién se muestra la descripcion de puestos de trabajo, teniendo en cuenta que
con un futuro cambio de estructura el puesto de gerente se mantendra como tal, el de
auxiliar administrativo se ampliard a un responsable administrativo y auxiliares, los
puestos de auxiliar de limpieza y auxiliar de asistencia a domicilio se consideraran
trabajadores de campo que estaran coordinados y supervisados por el responsable
operativo y el departamento comercial asumirad las tareas de gestién y captaciéon de
clientes.

o Gerente/ Responsable comercial.

Mision: Desarrollo de tareas estratégicas, gestion, control y supervision del buen
funcionamiento, gestion de inversiones y posibles financiaciones.
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Funciones:

¢ [nicio de la actividad.
o Puesta en marcha del negocio.
o Establecimiento de relaciones comerciales con entidades colaboradoras.
o Contacto con las empresas de publicidad
e Actividad regular.
o Colaboracion en la seleccién de personal de los diferentes departamentos.
o Supervision de operaciones financieras de la empresa.
o Gestion de la posible expansién de la empresa en otras localidades.
o Realizacion de los servicios puntuales para extranjeros en primera fase.

Perfil: Estudios de Ingenieria preferiblemente con estudios adicionales en administracién
de empresas, o Ingenieria en Organizacién Industrial.

Seleccion: No sera necesaria seleccion de personal, pues el Gerente es el socio fundador
de la empresa.

Tipo de contrato: El primer afio serd un contrato fijo, a media jornada, con 20 horas
semanales. A partir del segundo afio, el contrato sera fijo, a jornada completa (40 horas
semanales), con 30 dias de vacaciones al ailo mas tres dias de asuntos propios.

Remuneracion: La remuneracion del gerente para el primer afio sera 7.000€ anuales
brutos que se repartiran en 14 pagas al afio. Para el segundo afio la remuneracidn sera de
12.250€ anuales brutos. Se contemplaran incentivos variables en funcién del
cumplimiento de objetivos anuales que se fijaran al comienzo de cada afio.

o Auxiliar administrativo/Administrativos comerciales.
Mision: Trabajos comerciales y administrativos en la oficina.
Funciones:

o Optimizacion de las agendas del personal de campo.

o Recepcioén de llamadas y entradas de solicitud de servicio via web.

o Gestion del cobro de los servicios, confirmaciéon de recepcién de los ingresos de los
clientes.

o Telemarketing

o Tratamiento de bases de datos.

Perfil: Estudios de administracion, con conocimientos especificos de impuestos.
Conocimientos de los diferentes tipos de contratos laborales, y conocimientos basicos de
derecho orientados a la actividad empresarial. Dominio de paquete office y bases de datos.

Seleccion: Su seleccion y contratacidn se llevara a cabo mediante anuncio en periédico
local, portales de empleo y contactos personales.

Tipo de contrato: El primer afio se tratara de un auxiliar administrativo con un contrato
fijo, a media jornada, con 20 horas semanales. A partir del segundo afio, el contrato sera
fijo, a jornada completa (40 horas semanales), con 30 dias de vacaciones al afio mas tres
dias de asuntos propios.
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Remuneracion: La remuneracion del auxiliar administrativo para el primer afio sera
7.000€ brutos anuales repartidos en 14 pagas al afio. Para el segundo afio la remuneracién
serad de 12.222€ brutos anuales también repartidos en 14 pagas al afio. Se contemplaran
incentivos variables en funcién del cumplimiento de objetivos anuales que se fijaran al
comienzo de cada ano.

o Responsable administrativo.
Mision: Coordinacion de todos los procesos administrativos de la empresa.
Funciones:

o Supervision del funcionamiento de la pagina web.

o Control de la facturacion de la empresa.

o Supervision del mantenimiento de los equipos de la empresa.
o Gestion de compras de consumibles y material de oficina.

o Gestion administrativa de las relaciones con subcontratados.
o Cierre econémico del afio.

o Presupuestos.

Perfil: Diplomatura en empresariales, con conocimientos especificos de impuestos y
declaraciones de IVA. Conocimientos de los diferentes tipos de contratos laborales, y
conocimientos basicos de derecho orientados a la actividad empresarial.

Seleccion: Su seleccion y contratacion se llevara a cabo mediante anuncio en periédico
local, portales de empleo y contactos personales.

Tipo de contrato: el contrato sera fijo, a jornada completa (40 horas semanales), con 30
dias de vacaciones al aino mas tres dias de asuntos propios.

Remuneracion: Para el responsable administrativo, la remuneraciéon sera de 20.000€
brutos anuales con un 10% variable anual en funcién del cumplimiento de objetivos
anuales.

o Responsable de operaciones.

Este puesto aparecera cuando la estructura de la empresa sea mas compleja, asumiendo
hasta entonces sus tareas el auxiliar administrativo y el gerente.

Misidn: coordinacion de la operativa con clientes de la empresa.
Funciones:

o Supervisar la operativa diaria de los agentes de campo.

o Establecer convenios de colaboracion con empresas o profesionales que puedan
prestar servicios a la tercera edad: peluqueria, fisioterapeutas, callistas,
enfermeras...

o Solucionar problemas logisticos derivados de la atencién a mayores, dispersion
geografica, problemas de movilidad...

Perfil: Ingenieria Técnica Industrial o ingenieria en Organizacidon Industrial, experiencia
en gestion de equipos y gestion de empresas contratistas.
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Seleccion: Su seleccion y contratacion se llevara a cabo mediante anuncio en peridédico
local, portales de empleo y contactos personales.

Tipo de contrato: Contrato fijo a jornada completa, con 30 dias de vacaciones anuales
mas tres dias de asuntos propios. Las vacaciones seran disfrutadas no coincidiendo con
temporadas altas de trabajo.

Remuneracion: La remuneracion del responsable de operaciones sera de 20.000 € brutos
al afio. Y un 20% de variable anual en funciéon al cumplimiento de los objetivos
establecidos por la empresa a principios de afo.

o Personal de campo.

Para la estructura inicial, el personal de campo se compondra de auxiliares de ayuda a
domicilio y de limpieza que se irdn incrementando segin la demanda de servicios.

- Auxiliar de ayuda a domicilio.

Mision: atencion domiciliaria de las necesidades de las personas mayores y
dependientes.

Funciones:

o Realizaciéon de los acompafiamientos a las personas mayores.

o Ofrecer a los usuarios del servicio y familiares una buena imagen de la
empresa.

o Realizacion de las tareas del hogar y limpieza que requiera cada cliente:
limpieza del hogar, lavado de ropa y planchado, higiene de la persona
dependiente, recados e informes.

Perfil: Auxiliares de ayuda a domicilio y personas no tituladas pero con
experiencia demostrable en atencibn a mayores y dependientes.
Preferiblemente con carnet de conducir y vehiculo propio.

Seleccion: Su seleccion y contratacion se llevara a cabo mediante la bolsa de
empleo de ASISCOMUR, anuncio en el periddico local, portales de empleo y
contactos personales.

Tipo de contrato: Contrato fijo a jornada completa con 40 horas semanales y 30
dias de vacaciones anuales que se procurara que no coincidan con las épocas de
mayor carga de trabajo.
Remuneracion: La remuneracién de los auxiliares de asistencia a domicilio fijos
sera de 9.100€ brutos anuales repartidos en 14 pagas anuales. El salario se
incrementara anualmente en funcién de los objetivos empresariales anuales.

- Auxiliar de limpieza.

Mision: realizar las tareas de limpieza.

Funciones:
o Limpieza de hogares, escaleras de edificios, oficinas y empresas.
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Perfil: Personas con experiencia en tareas de limpieza. Preferiblemente con carnet
de conducir y vehiculo propio.

Seleccion: Su seleccion y contratacion se llevara a cabo mediante la bolsa de
empleo de ASISCOMUR, anuncio en el periddico local, portales de empleo y
contactos personales.

Tipo de contrato: Contrato fijo a jornada completa con 40 horas semanales y 30
dias de vacaciones anuales que se procurara que no coincidan con las épocas de
mayor carga de trabajo.

Remuneracion: La remuneracién de los auxiliares de asistencia a domicilio fijos
serd de 9.100€ brutos anuales repartidos en 14 pagas anuales. El salario se
incrementara anualmente en funcién de los objetivos empresariales anuales.

Para el publico objetivo fijado en el Plan de marketing las necesidades de personal se
cubriran de la siguiente forma:

Cada trabajador que cubre las tareas de asistencia domiciliaria y limpieza tiene un
contrato de 40 horas semanales de las que se descontaran 10 horas por desplazamientos,
pudiendo cubrir 30 horas efectivas semanales. Teniendo en cuenta los 30 dias de
vacaciones anuales, cada trabajador podra realizar 1320 horas anuales.

El resto de horas que no se cubran con los trabajadores internos se subcontrataran por
horas o servicio.

7.2. Necesidades de personal y cargas salariales.

La asignacién de horas sera:

Ailo

1 2 3 4 5

Total horas 7164,8 11593,6 17912 25076,8 35824

Trabajadores 5,43 8,78 13,57 19,00 27,14

necesarios

Personal 2 3 5 7 10

interno

Horas

Personal
interno

2640 3960 6600 9240 13200

Horas

Personal
externo

4524,8 7633,6 11312 15836,8 22624

Tabla 13. Asignacién horaria personal interno y externo.

Costes de personal:

El salario de los empleados internos se incrementara en 10 euros cada afio. Los
trabajadores externos se subcontrataran por horas con un coste de 6€/hora.
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Ano 1 2 3 4 5

Salario 650 659 670 680 690
mensual
Seguridad 120.34 120.34 143.45 143.45 143.45
social
Coste anual 10444,28 10570,28 10982,391 11122,391 11262,391
unitario
interno
Coste anual 20888,56 31710,84 54911,955 77856,737 112623,91
internos
Coste anual 27148,8 45801,6 67872 95020,8 135744
externos
Tabla 14. Costes personal asistencia domiciliaria.

En cuanto al personal de oficina, se compone del gerente y el auxiliar administrativo.
Ambos trabajaran a media jornada el primer afio (20 horas semanales) y a jornada
completa a partir del segundo (40 horas semanales). Para el cuarto y quinto afio, se
incorporard a la plantilla otro auxiliar de oficina para facilitar las labores de coordinacion
del personal.

Los salarios del personal de oficina y gerente se incrementaran cada afio, quedando las
cargas salariales de la siguiente forma:

Aio 1 2 3 4 5

Salario 500 875 900 1000 1100
mensual

gerente (€)

Seguridad 118 205,8156 212,4 236 259,6
social gerente

(€)

Coste anual 8652 15131,4184 15573,6 17304 19034,4
gerente (€)

Salario 500 873 890 900 910
mensual

auxiliares (€)

Seguridad 118 205,8156 210,04 212,4 214,76
social

auxiliares (€)

Coste anual 8652 15103,4184 15400,56 31147,2 31493,28
auxiliares (€)

Coste total (€) 17304 30234,8368 30974,16 48451,2 50527,68

Tabla 15. Costes personal oficina.

Por lo tanto, los costes de personal para los cinco primeros afios seran:

Coste (€) 65341,36 107747,277 153758,115 221328,737 298895,59

Tabla 16. Costes totales personal.
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Cabe destacar la buena disponibilidad de mano de obra en el municipio, contando con una
gran cantidad de trabajadores por cuenta propia y de asociaciones que ponen en contacto
a trabajadores del sector y empresas que los requieran.

8. Plan de inversiones.

8.1. Inversiones en Activos fijos.

La estructura de los activos fijos que conforman la empresa, ya sean nuevos o usados, es la
siguiente:

Inmovilizado material

Dado que el local donde se situara la empresa sera una oficina en régimen de alquiler, para
los primeros afios no se considerard adquirir ningun local en propiedad siendo el
inmovilizado material el correspondiente al mobiliario y equipamiento adquiridos en el
tercer afio ya que para los dos primeros la oficina del vivero de empresa se alquila
totalmente equipada.

Concepto Coste (€) \
Ordenador e impresora (fax) 1.100
Mobiliario de oficina 250

Total 1.350

Tabla 17. Costes inmovilizado material.

Por lo tanto, se realizara una inversion de 1.350€ en el tercer afno. Se considerara una
amortizacion del 33.3%, siendo una cuota de 450€.

Inmovilizado inmaterial

En este apartado se consideran los gastos asociados a la pagina web:

Concepto Coste (€) \
Disefo y creacion 1500
Mantenimiento anual 100

Tabla 18. Costes pagina web.

Gastos amortizables

Contardn en este apartado los gastos de primer establecimiento y los gastos de
constitucion.

- Gastos de constitucion:

\ Gastos Importe (€)
Honorarios de notaria 300
Licencia de apertura del local 350
Servicios juridicos 180
Registro mercantil 200
Redaccidn de estatutos 50
ITPAJD 50
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Capital social 3005,06
Total 4155,06
Tabla 19. Gastos de constitucion.

- Gastos de primer establecimiento:

Gastos Importe (€) |
Pagina web 1500
Publicidad 500
Total 2000

Tabla 20. Gastos de primer establecimiento.

Los gastos totales amortizables seran de 6.155,06 € y se aplicara una amortizacién del
20%, siendo una cuota anual de 1231,012€.

Inmovilizado financiero

No se contemplan inversiones financieras en el plan.

Inversion en capital circulante

En las partidas que suelen conceptuarse como circulante destacan:

Activo circulante

Dado que se trata de servicios que se ofrecen directamente al cliente y su pago se
efectuara en el momento de contratacion, el activo circulante de la empresa seran los
flujos de caja en cada ejercicio.

Pasivo circulante

Los cobros a clientes se efectuaran en el momento y, como se vera en los siguientes

apartados, no sera necesaria financiacién ajena por lo que no se reflejaran partidas en este
apartado.

9, Prevision de cuenta de resultados.

La cuenta de resultados permite analizar el funcionamiento del ciclo de explotacién de la
empresa, teniendo en cuenta los ingresos y los gastos. A partir de ello, obtendremos los
flujos de caja en cada afio. Debido al tipo de actividad los cobros y los pagos se realizaran
al contado, sin contar decalajes por pagos aplazados.

Los ingresos procederan de las ventas por los servicios realizados.

Los gastos se deberan a:

- Salarios: Correspondientes a las cargas de personal indicadas en apartado 7.
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- Material de oficina.
- Gastos generales: correspondientes a luz, agua, mantenimiento de pagina web, etc. Se
cuantifican en 1500€ anuales, viéndose incrementados en 100€ el primer afio en concepto

de alta telefénica y de internet.

- Alquiler de oficina: corresponderd a 85€ mensuales los dos primeros afios y 250€
mensuales a partir del tercer afo.

- Publicidad: los gastos de publicidad seran de 300€ anuales.

- Amortizacion del inmovilizado material: como se indica en el apartado 8, correspondera
a una cuota anual de 450€, introduciéndose a partir del tercer afio.

- Amortizacion de los gastos de constitucion: corresponden a una cuota anual de 1231.012
€.

- Impuesto de sociedades: la tasa se fija en el 25% del Beneficio Bruto (Beneficio Antes de
Impuestos).

La cuenta de resultados para los cinco primeros afos de actividad quedara de la siguiente

forma:
Aho 0 1 2 3 4 5
Gastos constitucién y ler
estab. -6155,06
Inmovilizado material -1350
Ingresos
Ventas 73948 119386 184870 258818 369740
Total Ingresos 73948 119386 184870 258818 369740
Gastos
Material oficina 300 300 350 350 400
Salarios 65341,36 | 107747,277 | 153758,115 | 221328,737 | 298895,59
Alquiler 1020 1020 3000 3000 3000
Publicidad 300 300 300 300 300
Amortizacién inmov. material 450 450 450
Amortizacién gastos constituc. 1231,012 1231,012 1231,012 1231,012 1231,012
Gastos generales 1600 1500 1500 1500 1500
Total gastos 69792,372 | 112098,289 | 160589,127 | 228159,749 | 305776,602
Beneficio bruto 4155,628 | 7287,711| 22930,873 | 30658,251| 63963,398
Impuesto de sociedades (25%) 1038,907 | 1821,92775 | 5732,71825 | 7664,56275 | 15990,8495
Amortizaciones 1231,012 1231,012 1681,012 1681,012 1681,012
Flujos de caja 4347,733 | 6696,79525 | 18879,1668 | 24674,7003 | 49653,5605

Tabla 21. Cuenta de resultados y flujos de caja.
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9.1. Analisis de rentabilidad.

Los flujos de caja correspondientes a los 5 primeros anos seran:

ANO ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

FC
4347,733 | 6696,79525 | 18879,1668 | 24674,7003 | 49653,5605

Tabla 22. Flujos de caja.

ANO ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Inversion -6155,06 -1350

Tabla 23. Inversion.

Con estos datos, podemos calcular los indicadores de rentabilidad de Valor Actual Neto (VAN)
y la Tasa Interna de Rentabilidad (TIR). Considerando un coste de capital (r) del 10%
obtenemos los siguientes resultados:

VAN (r=0,1) = =D + ¥ — + S =

i T i1 gy - 04:933,84€ >0 = Inversién rentable

TIR=>VAN (TIR)=0 = TIR=120%

Como r es mucho menor que la TIR, la inversidn tiene una gran rentabilidad. Esto se puede
observar viendo los flujos de caja ya que el desembolso inicial es reducido, no se va a requerir
de financiacidon externa y los flujos de caja obtenidos se van incrementando cada afio,
superando con creces el importe inicial.

Por lo tanto, se deduce de los calculos y datos aportados que la inversién en la empresa es
rentable, obteniendo beneficios desde el primer afio contable.

10. Financiacion prevista.

Balance de situacion

Los bienes y derechos integran el activo del balance de situacion. El capital y las deudas
forman el pasivo de dicho balance. Los conceptos reflejados en el balance de situacion
seran:

Activo

- Gastos constitucion y primer establecimiento: como se detallé en el apartado 8, estos
gastos se fijan en 6.155,06€.

- Inmovilizado material: se corresponde a los equipos informaticos y al mobiliario de
oficina que se adquiriran en el tercer afno ya que para los dos primeros afios estos activos
los proporciona el vivero de empresas. Su coste asciende a 1.350€.
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- Amortizacion inmovilizado material:
correspondiente a 450€.

se considera una amortizaciéon del 33.3%,
- Amortizacién de los gastos de constitucion: se considerara una amortizacién del 20%
anual, correspondiente a 1.231,012€.

- Activo corriente: correspondera a los resultados de los flujos de caja.

Pasivo y patrimonio neto

- Fondos propios: el capital social aportado sera de 6.155,06€.

- Inversién inmovilizado material: 1350€.

- Resultado del ejercicio: corresponde al beneficio bruto indicado en la cuenta de
resultados. Ya que el resultado del ejercicio es positivo en los cinco primeros afios, la
empresa no tendra que recurrir a financiacién externa. No se considera la reinversion del
resultado del ejercicio.

- Hacienda publica acreedor: serd la cuota del impuesto de sociedades.

Como se observa en la tabla, no se contempla financiaciéon externa, pudiendo asumir todos

los costes derivados de la actividad. El balance de situaciéon de la empresa para los 5
primeros afios ser4 el siguiente:

BALANCE DE SITUACION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVO

ACTIVO NO CORRIENTE 4924,048 3693,036 3362,024| 1681,012 0
Gastos de constitucion 6155,06 6155,06 6155,06 6155,06 6155,06
Inmovilizado material 0 0 1350 1350 1350
Amortizaciones -1231,012 | -2462,024| -4143,036| -5824,048 -7505,06
Amortizacién inmovilizado material

acumulado 0 0 -450 -900 -1350
Amortizacién gastos constitucion -1231,012 | -2462,024 | -3693,036| -4924,048 -6155,06
ACTIVO CORRIENTE 4347,733 | 6696,79525 | 18879,1668 | 24674,7003 | 49653,5605
Flujos de caja 4347,733 | 6696,79525 | 18879,1668 | 24674,7003 | 49653,5605
TOTAL ACTIVO 9271,781 | 10389,8313 | 22241,1908 | 26355,7123 | 49653,5605
PASIVO Y FONDOS PROPIOS

PATRIMONIO NETO 9271,781|10389,8313 | 22241,1908 | 26355,7123 | 49653,5605
Fondos propios

Capital social 6155,06 4924,048 3693,036| 2462,024 1231,012
Inmovilizado material 1350 900 450
Rdo.Ejercicio 4155,628 7287,711| 22930,873| 30658,251| 63963,398
PASIVO CORRIENTE

Exigible a largo plazo

PASIVO CORRIENTE

Hacienda publica acreedor 1038,907 | 1821,92775 | 5732,71825 | 7664,56275 | 15990,8495
TOTAL PASIVO 9271,781 | 10389,8313 | 22241,1908 | 26355,7123 | 49653,5605

Tabla 24. Balance de situacion.
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11. Valoracion del riesgo.

Como todo proyecto de emprendimiento, en la puesta en marcha de ASISCOMUR habra
una serie de riesgos a tener en cuenta.

Identificacion de riesgos
o Barrera de entrada: confianza de los clientes.

- Descripcion: La naturaleza de los servicios prestados requiere de un deposito de
confianza por parte del cliente en nuestra empresa.

- Responsable: Responsable comercial.

- Probabilidad: Medio.

- Impacto: Si la promocién y la imagen de la empresa no es la correcta, no inspirara
confianza en los clientes y éstos no contrataran los servicios de ASISCOMUR.

- Actividades: Promocion comercial, marketing.

- Plan de emergencia: Revisar y corregir los medios de promocién. Recurrir a los
convenios con centros de dia, residencias o locales similares para la captacion de
clientes.

- Accién preventiva: Comenzar la actividad aplicando correctamente el plan de
marketing, llevando a cabo una promocion de la empresa que inspire confianza y
consiguiendo los primeros clientes a través de convenios y contactos con
residencias, centros de dia, oficinas, entidades aseguradoras, etc. De esta manera
se creard una cartera de clientes que promocionardn una buena imagen de la
empresa.

o Economia sumergida.

- Descripcién: Trabajadores por cuenta propia realizan los servicios sin estar
registrados ni pagar tasas por lo que ofrecen precios con los que no se puede
competir.

- Responsable: Gerente, responsable comercial y responsable de personal.

- Probabilidad: Media-baja

- Impacto: Pérdida de clientes porque recurran a estos trabajadores para ahorrar
costes.

- Actividades: Comerciales y administracion.

- Plan de emergencia: Promocion de la calidad y seguridad que ofrece ASISCOMUR
con garantias de satisfaccion del cliente y de cumplir con sus obligaciones fiscales.

- Accién preventiva: Promocionar la calidad de ASISCOMUR en sus servicios,
aportando personal cualificado y de confianza, proporcionando un contrato al
cliente, asegurando que los servicios prestados cumplen toda la normativa y el
cliente no tiene responsabilidad ninguna sobre los servicios prestados.

Cabe destacar desde que se aprob6 la Ley que regula las condiciones del personal
doméstico, la tendencia que sigue la poblacién es a contratar estos servicios de
forma legal y regulada. Ademas, el publico objetivo al que se dirige requerira de
una calidad en los servicios prestados que un trabajador que no esté regularizado
no podra garantizar.

o Mercado en expansion. Entrada de nuevos competidores.
- Descripciéon: Entrada de nuevos competidores.

- Responsable: Gerente, responsable comercial.
- Probabilidad: Media.
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- Impacto: La entrada de nuevos competidores en el mercado puede provocar una
pérdida de clientes si no se toman medidas.

- Actividades: Administracion y comercial.

- Plan de emergencia: Promocion de nuestros servicios y calidad.

- Accidon preventiva: La mejor forma de no perder clientes y seguir teniendo una
buena posicién en el mercado es continuar prestando los servicios con la mayor
garantia de calidad y profesionalidad, buscando nuevas lineas de negocio cuando
el momento y la estructura de la organizacién lo permita.

o Descontento de trabajadores subcontratados.

- Descripcion: El descontento de los trabajadores subcontratados provoca que
ofrezcan sus servicios directamente al cliente.

- Responsable: Responsable de personal.

- Probabilidad: Baja

- Impacto: Pérdida de clientes en manos de estos trabajadores descontentos.

- Actividades: Personal.

- Plan de emergencia: Revision del plan de personal y reunién con el personal
subcontratado para revisar las condiciones.

- Accidn preventiva: Pagar un precio razonable por hora a los subcontratados,
asignandoles los clientes que requieran menos horas semanales u horas puntuales
para evitar grandes pérdidas. Si el precio por hora que reciben es razonable, no
recurriran a desvincularse del servicio ya que no les compensara perder futuros
clientes que ASISCOMUR puede asignarles.

En general, los riesgos en que se puede incurrir con la puesta en marcha del
negocio son subsanables, no existiendo ningun riesgo grave que vaya a poner en
peligro el funcionamiento de la empresa.

12. Lineas futuras.

Como se comentod en el plan de personal, conforme vaya creciendo la empresa se podra
modificar su estructura y plantear nuevos objetivos.

Una vez que la empresa haya crecido lo suficiente, pasara a una estructura mas compleja y
se podra plantear la solicitud de registro en la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia para la prestacion de servicios sociales. Asi, se podra optar a los convenios de
colaboracién con los servicios sociales de la Region y poder optar a las subvenciones de las
administraciones en esta materia.

Por otro lado, con la base de un organigrama mas complejo y mejor estructurado, se podra

abordar la opcién de abrir nuevas lineas de negocio o mercados como la posibilidad de
ofrecer servicios de teleasistencia 24 horas.

13. Conclusiones.

De todo el estudio realizado en el plan de empresa se concluye que el entorno de
envejecimiento de poblacion, la creciente disposicion de las personas a ser atendidas en
sus domicilios y la saturacion de los sistemas de atencion de las administraciones unido a
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un cambio en el nivel de vida y en la estructura de las familias hace que se requieran cada
vez mas los servicios de asistencia domiciliaria como los prestados por ASISCOMUR.

Queda plasmado en el plan de empresa que cumpliendo con las exigencias de calidad en el
servicio y seleccion cuidadosa del personal, puede aumentarse la confianza de los clientes,
haciendo que queden satisfechos y facilitando la captacién de nuevos clientes y el
crecimiento de la empresa.

Tras el andlisis realizado, se concluye que hay mercado para la apertura de la empresa y
que el negocio es viable, permitiendo que la empresa vaya creciendo afio a afio y pueda
seguir desarrollando nuevas estrategias y lineas de negocio

55



Plan de empresa ASISCOMUR. Ana Fernidndez Fernindez

14. Bibliografia y referencias.

- Instituto Nacional de Estadistica (www.ine.es)

- Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia (Www.carm.es)

- Decreto 124/ 2002, de 11 de octubre de 2002, por el que se regula la
prestacion de Ayuda a Domicilio en la Comunidad Auténoma de la Region
de Murcia.

- Ley 3/2003, de 10 de abril, del Sistema de Servicios Sociales de la Region de

Murcia.

- Instituto de Mayores y Servicios Sociales, IMSERSO (www.imserso.es).

- Centro Regional de Estadistica de Murcia, CREM (www.carm.es/econet)

- Observatorio Estatal de la Discapacidad
(www.observatoriodeladiscapacidad.es).

- Ayuntamiento de Cartagena (www.cartagena.es)

- Ayuntamiento de Cartagena, seccion de estadistica.

- Ministerio de Empleo y Seguridad Social (www.empleo.gob.es)

- Pacto Regional por la economia social 2013-2015.

- Plan Estratégico de la Regién de Murcia 2014-2020: Diagndstico general de
la situacion econémica. Septiembre 2012.

- Informacion estadistica del Sistema para la Autonomia y Atencién a la
Dependencia (SAAD) de la Region de Murcia. Consejeria de sanidad y
politica social. Agosto 2013.

- Andlisis urbanistico de barrios vulnerables. Cartagena. Ministerio de
Fomento. 2010.

- Ficha municipal Cartagena. Datos econémicos y sociales. Caja Espafia. 2012.

- Base de datos Sabi.

- Padron municipal Cartagena 2013. Datos facilitados por la seccién de
estadistica del Ayuntamiento de Cartagena.

- Boletin Oficial de la Region de Murcia.

- Estudio de la aplicacién de la prestacién econdmica para cuidados en el
entorno familiar. Consejeria de sanidad y politica social. 2012.

- 2012: Ano -europeo del envejecimiento activo y la solidaridad
intergeneracional. INE.

- Plan de accién social para las personas mayores de la Regién de Murcia
2005-2007.

- Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacién de Cartagena
(www.cocin-cartagena.es).

- Informe anual 2012. IMSERSO.

56


http://www.ine.es/
http://www.carm.es/

Plan de empresa ASISCOMUR.

Ana Fernidndez Fernindez

ANEXO 1. FLUJOS DE CAJA ANUALES.

ANO1
Ao 1 ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Saldo inicial 0| -259,0133| -418,02667 -577,04 | -736,053 | -895,067
Ingresos
Ventas 5546,1 5546,1 5546,1 5546,1 5546,1 7394,8
Total Ingresos 5546,1 5546,1 5546,1 5546,1 5546,1 7394,8
Gastos
Material oficina 25 25 25 25 25 25
Salarios 5445,1133 | 5445,1133 | 5445,1133|5445,1133 | 5445,113 | 5445,113
Alquiler 85 85 85 85 85 85
Publicidad 25 25 25 25 25 25
Amortizacién inmov
Amortizacién const.
Gastos generales 225 125 125 125 125 125
Total gastos 5805,1133 | 5705,1133 | 5705,1133|5705,1133|5705,113|5705,113
Beneficio bruto -259,01333 | -418,0267 -577,04 | -736,0533 | -895,067 794,62
IS (25%)
Beneficio neto
Amortizaciones
Flujos de caja -259,01333 | -418,0267 -577,04 | -736,0533 | -895,067 794,62
Aho 1 JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Saldo inicial 794,62 | 2484,307 4173,993| 5863,68 5704,667 | 5545,6533
Ingresos
Ventas 7394,8 7394,8 7394,8 5546,1 5546,1 5546,1 73948
Total Ingresos 7394,8 7394,8 7394,8 5546,1 5546,1 5546,1 73948
Gastos
Material ofic. 25 25 25 25 25 25 300
Salarios 5445,113 | 5445,113 5445,113 | 5445,113 5445,113 | 5445,1133 | 65341,36
Alquiler 85 85 85 85 85 85 1020
Publicidad 25 25 25 25 25 25 300
Amortiz. inmov
Amortiz. const. 1231,012 | 1231,012
Gastos general. 125 125 125 125 125 125 1600
Total gastos 5705,113 |5705,113 5705,113 | 5705,113 5705,113 | 6936,1253 | 69792,37
Beneficio bruto | 2484,307 | 4173,993 5863,68 | 5704,667 5545,653 | 4155,628 | 4155,628
IS (25%) 1038,907 | 1038,907
Beneficio neto 3116,721| 3116,721
Amortizaciones 1231,012 | 1231,012
Flujos de caja | 2484,307 | 4173,993 5863,68 | 5704,667 5545,653 | 4347,733 | 4347,733

Tabla 25. Flujos de caja afio 1.
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ANO 2

Aio 2 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Saldo inicial 0 709,894 1419,787 2129,681 2839,574 3549,468

Ingresos

Ventas 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833

Total Ingresos 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833 9948,833

Gastos

Material oficina 25 25 25 25 25 25

Salarios 8978,940 8978,940 8978,940 8978,940 8978,940 8978,940

Alquiler 85 85 85 85 85 85

Publicidad 25 25 25 25 25 25

Amortizacién inm.

Amortizacién

const.

Gastos generales 125 125 125 125 125 125

Total gastos 9238,940 9238,940 9238,940 9238,940 9238,940 9238,940

Beneficio bruto 709,894 1419,787 2129,681 2839,574 3549,468 4259,362

IS (25%)

Beneficio neto

Amortizaciones

Flujos de caja 709,894 1419,787 2129,681 2839,574 3549,468 4259,362
Ao 2 JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Saldo inicial 4259,362 | 4969,255 5679,149 | 6389,042 7098,936 7808,829
Ingresos
Ventas 9948,833 | 9948,833 9948,833 | 9948,833 9948,833 9948,833 119386
Total Ingresos | 9948,833 | 9948,833 9948,833 | 9948,833 9948,833 9948,833 119386
Gastos
Material ofic. 25 25 25 25 25 25 300
Salarios 8978,940 | 8978,940 8978,940 | 8978,940 8978,940 8978,940 | 107747,277
Alquiler 85 85 85 85 85 85 1020
Publicidad 25 25 25 25 25 25 300
Amortiz. inm.
Amortiz. const. 1231,012 1231,012
Gastos
generales 125 125 125 125 125 125 1500
Total gastos 9238,940 | 9238,940 9238,940 | 9238,940 9238,940| 10469,952 | 112098,289
Beneficio bruto | 4969,255 | 5679,149 6389,042 | 7098,936 7808,829 7287,711 7287,711
IS (25%) 1821,92775| 1821,92775
Beneficio neto 5465,78325 | 5465,78325
Amortizaciones 1231,012 1231,012
Flujos de caja | 4969,255 | 5679,149 6389,042 | 7098,936 7808,829 6696,795 | 6696,79525

Tabla 26. Flujos de caja afio 2.
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Plan de empresa ASISCOMUR.

Ana Fernidndez Fernindez

ANO 3

Aio 3 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Saldo inicial 0 2163,490 4326,981 6490,471 8653,962 | 10817,452

Ingresos

Ventas 15405,833 | 15405,833| 15405,833| 15405,833| 15405,833| 15405,833

Total Ingresos 15405,833 | 15405,833 | 15405,833| 15405,833 | 15405,833 | 15405,833

Gastos

Material oficina 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667

Salarios 12813,176| 12813,176| 12813,176| 12813,176| 12813,176| 12813,176

Alquiler 250 250 250 250 250 250

Publicidad 25 25 25 25 25 25

Amortizacién inm.

Amortizacién const.

Gastos generales 125 125 125 125 125 125

Total gastos 13242,343 | 13242,343 | 13242,343 | 13242,343 | 13242,343 | 13242,343

Beneficio bruto 2163,490 4326,981 6490,471 8653,962 | 10817,452| 12980,943

IS (25%)

Beneficio neto

Amortizaciones

Flujos de caja 2163,490 4326,981 6490,471 8653,962 | 10817,452| 12980,943
Aiho 3 JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Saldo inicial 12980,943 | 15144,433 17307,923 | 19471,414| 21634,904| 23798,395
Ingresos
Ventas 15405,833 | 15405,833 15405,833 | 15405,833| 15405,833| 15405,833 184870
Total Ingresos 15405,833 | 15405,833 15405,833 | 15405,833| 15405,833| 15405,833 184870
Gastos
Material ofic. |29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 350
Salarios 12813,176| 12813,176 12813,176| 12813,176| 12813,176| 12813,176| 153758,115
Alquiler 250 250 250 250 250 250 3000
Publicidad 25 25 25 25 25 25 300
Amortiz. inm. 450 450
Amortiz. const. 1231,012 1231,012
Gastos gener. 125 125 125 125 125 125 1500
Total gastos 13242,343 | 13242,343 13242,343 | 13242,343| 13242,343| 14923,355| 160589,127
Beneficio bruto | 15144,433| 17307,923 19471,414 | 21634,904| 23798,395| 24280,873| 24280,873
IS (25%) 6070,21825 | 6070,21825
Beneficio neto 18210,6548 | 18210,6548
Amortizaciones 1681,012 1681,012
Flujos de caja 15144,433 | 17307,923 19471,414 | 21634,904| 23798,395| 19891,667 | 19891,6668

Tabla 27. Flujos de caja afio 3.
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Plan de empresa ASISCOMUR.

Ana Fernidndez Fernindez

ANO 4

Ao 4 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Saldo inicial 0 2694,939 5389,877 8084,816| 10779,754| 13474,693

Ingresos

Ventas 21568,167 | 21568,167| 21568,167| 21568,167| 21568,167| 21568,167

Total Ingresos 21568,167 | 21568,167 | 21568,167| 21568,167| 21568,167| 21568,167

Gastos

Material oficina 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667

Salarios 18444,061| 18444,061| 18444,061| 18444,061| 18444,061| 18444,061

Alquiler 250 250 250 250 250 250

Publicidad 25 25 25 25 25 25

Amortizacién inm.

Amortizacién const.

Gastos generales 125 125 125 125 125 125

Total gastos 18873,228 | 18873,228 | 18873,228 | 18873,228 | 18873,228 | 18873,228

Beneficio bruto 2694,939 5389,877 8084,816| 10779,754| 13474,693| 16169,632

IS (25%)

Beneficio neto

Amortizaciones

Flujos de caja 2694,939 5389,877 8084,816| 10779,754| 13474,693 | 16169,632
Aho 4 JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Saldo inicial 16169,632| 18864,570| 21559,509| 24254,447 | 26949,386| 29644,324
Ingresos
Ventas 21568,167 | 21568,167| 21568,167| 21568,167| 21568,167| 21568,167 258818
Total Ingresos 21568,167 | 21568,167 | 21568,167| 21568,167| 21568,167 | 21568,167 258818
Gastos
Material ofic. |29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 | 29,1666667 350
Salarios 18444,061| 18444,061 18444,061 | 18444,061| 18444,061| 18444,061|221328,737
Alquiler 250 250 250 250 250 250 3000
Publicidad 25 25 25 25 25 25 300
Amortiz. inm. 450 450
Amortiz. const. 1231,012 1231,012
Gastos gen. 125 125 125 125 125 125 1500
Total gastos 18873,228 | 18873,228 | 18873,228| 18873,228 | 18873,228| 20554,240 | 228159,749
Beneficio bruto| 18864,570| 21559,509| 24254,447| 26949,386| 29644,324| 30658,251| 30658,251
IS (25%) 7664,56275 | 7664,56275
Beneficio neto 22993,6883 | 22993,6883
Amortizaciones 1681,012 1681,012
Flujos de caja 18864,570 | 21559,509 | 24254,447| 26949,386| 29644,324 | 24674,700 | 24674,7003

Tabla 28. Flujos de caja afio 4.
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Plan de empresa ASISCOMUR.

Ana Fernidndez Fernindez

ANO 5

Aiho 5 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Saldo inicial 0 5470,368 | 10940,735| 16411,103| 21881,470| 27351,838

Ingresos

Ventas 30811,667 | 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667

Total Ingresos 30811,667 | 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667

Gastos

Material oficina 33,3333333|33,3333333| 33,3333333| 33,3333333 | 33,3333333 | 33,3333333

Salarios 24907,966 | 24907,966 | 24907,966 | 24907,966| 24907,966| 24907,966

Alquiler 250 250 250 250 250 250

Publicidad 25 25 25 25 25 25

Amortizacién inm.

Amortizacién const.

Gastos generales 125 125 125 125 125 125

Total gastos 25341,299 | 25341,299| 25341,299| 25341,299| 25341,299| 25341,299

Beneficio bruto 5470,368 | 10940,735| 16411,103| 21881,470| 27351,838| 32822,205

IS (25%)

Beneficio neto

Amortizaciones

Flujos de caja 5470,368 | 10940,735| 16411,103| 21881,470| 27351,838| 32822,205
Aho 5 JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Saldo inicial 32822,205| 38292,573| 43762,940| 49233,308| 54703,675| 60174,043
Ingresos
Ventas 30811,667 | 30811,667 30811,667 | 30811,667| 30811,667| 30811,667 369740
Total Ingresos 30811,667 | 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667| 30811,667 369740
Gastos
Material ofic. | 33,3333333|33,3333333 | 33,3333333|33,3333333| 33,3333333|33,3333333 400
Salarios 24907,966 | 24907,966| 24907,966| 24907,966| 24907,966| 24907,966| 298895,59
Alquiler 250 250 250 250 250 250 3000
Publicidad 25 25 25 25 25 25 300
Amortiz. inm. 450 450
Amortiz. const. 1231,012 1231,012
Gastos gener. 125 125 125 125 125 125 1500
Total gastos 25341,299 | 25341,299 25341,299 | 25341,299| 25341,299| 27022,311|305776,602
Beneficio bruto | 38292,573| 43762,940| 49233,308| 54703,675| 60174,043| 63963,398| 63963,398
IS (25%) 15990,8495 | 15990,8495
Beneficio neto 47972,5485 | 47972,5485
Amortizaciones 1681,012 1681,012
Flujos de caja 38292,573 | 43762,940| 49233,308| 54703,675| 60174,043| 49653,561 | 49653,5605

Tabla 29. Flujos de caja afio 5.
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