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RESUMEN EJECUTIVO

a. Planteamiento del problema.

La incertidumbre implicita en las proyecciones de ingreso del constructor es mayor que la de otros
sectores. La economia, las licitaciones, la general ausencia de prototipos en el producto y la poca
formacion sobre temas de mercadotecnia del profesional de la construccion hacen que su
proyeccién de ingresos sea practicamente un juego de azar. Sin embargo, al igual que en los
demas sectores, el constructor necesita asegurar una base fija de gastos que le permita
permanecer en el medio. La industria de la construccion se caracteriza por una alta rotacion de
personal y una paupérrima capacitacion en su fuerza de trabajo. Lo anterior, como resultado de
minimizar esta base fija de gastos. Esta situacion crea un circulo vicioso que inhibe el crecimiento
y el aprendizaje corporativo.

La problematica descrita, plantea al constructor la necesidad de un ingreso continuo y
complementario al de obra, que amortigiie los periodos de baja construccidn. Esto le permitiria
asegurar el recurso humano estratégico para el crecimiento.

Se propone al empresario de la construccion, la evaluacion del servicio programado de
mantenimiento residencial como un posible nicho de mercado no satisfecho con el
profesionalismo que requiere, en el cual se pueda percibir un flujo de ingresos estable y menos
sensible a los cambios macroecondmicos.

Las empresas desarrolladoras de vivienda figuran como una excepcion a la generalidad descrita
anteriormente. Su actividad asemeja al concepto de produccion en serie, su mercado es noble, el
producto que entregan generalmente acepta prototipos y cuentan con estrategias de
mercadotecnia bien definidas. No obstante, llegard el momento en que el mercado madure;
entonces, habra que inspeccionar algin servicio postventa en la cadena de valor del mercado de
vivienda, que venga a enriquecer la informacion acerca de las preferencias del consumidor y sea
un generador de ventajas competitivas.

Asi mismo, se plantea al desarrollador de vivienda, el servicio integral de mantenimiento como
una herramienta de servicio posventa, de cara a la futura maduracién y saturacion del mercado
de casas habitacion.
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b. Resumen de resultados y conclusiones.

En el sector residencial de la zona metropolitana de Guadalajara, especificamente en los
municipios de Guadalajara y Zapopan, existe un mercado activo, que demanda servicio de
mantenimiento habitacional. Actualmente, este mercado suple su necesidad de manera poco
estructurada y eficiente. No obstante esta situacion, el gasto anual en este servicio es superior a
los $580 millones pesos.

La poca formalidad de la oferta existente induce a un bajo nivel de maduracion en el mercado. Se
toleran deficiencias en los servicios y los criterios para su evaluacion estan sujetos a la
apreciacion del cliente. El concepto de mantenimiento preventivo practicamente no existe en la
conciencia del mercado. A pesar de lo anterior, el nivel de satisfaccion expresado se ubica entre lo
medianamente y lo preferentemente satisfecho.

Las dos terceras partes del sector residencial de Guadalajara y Zapopan se muestran abiertas a
contratar un Servicio Programado de Mantenimiento y la disponibilidad a pagar por los servicios
es de $475 millones de pesos al afio. Lo anterior, implica atender a aproximadamente 44,500
viviendas. Un 83% del valor de mercado potencial podria ser captable mediante una cuota fija
mensual.

El alcance de los ingresos que promete el mercado encontrado, podria ser suficiente para:

1. Justificar la existencia de una division de mantenimiento que se presente como
un servicio post-venta por parte del desarrollador de vivienda.

2. Representar una alternativa estable de ingresos para el constructor jalisciense
que le sirva como sustento de la base trabajadora estratégica para el crecimiento.

Servicio programado de mantenimiento para residencias e
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1. INTRODUCCCION

1.1. Justificacion
c. Exposicion de motivos
Se ha seleccionado el presente tema de tesis por las siguientes razones:

» El servicio de mantenimiento residencial podria representar una fuente estable de
ingresos para el constructor; la cual, permita sustentar la base trabajadora estratégica
para el crecimiento.

* Una division de mantenimiento residencial podria ser una herramienta valiosa de
servicio postventa para el desarrollador de vivienda. Adicional a un flujo estable de
ingresos, aportaria aprendizaje sobre las preferencias del mercado.

= Es un proyecto personal el poder, en un futuro mediato, emprender un negocio del
sector construccion. El mantenimiento residencial podria ser un nicho de mercado no
satisfecho con el profesionalismo que requiere y por ende, una oportunidad rentable.

d. Planteamiento del problema.

En México, como en la generalidad de los paises, el sector construccion se ve afectado
sensiblemente por las variaciones globales en la economia. En Jalisco, como en muchos estados
de la republica, este sector es uno de los mas variables en sus escenarios. El mercado es muy
competido y los margenes de ganancia reducidos.

Las proyecciones de ingreso son todavia mas inciertas que en la generalidad de las empresas de
otros sectores; ya que estan sujetas a una variable mas en la ya compleja relacion mercado-
demanda, llamada licitacion. Ademas, el constructor, por lo general, no puede entregar un
producto tipo que facilite la cuantificacion de la demanda, pues cada proyecto tiene su propia
identidad. Estos factores exodgenos, sumados @ la poca o nula formacion sobre temas de
mercadotecnia en nuestras empresas constructoras, hacen realmente que la proyeccion de
ingresos sea meramente un juego de azar.

Sin embargo, podemos sefialar a las empresas desarrolladoras de vivienda como una excepcion a
esta generalidad, pues su actividad es la que mas se acerca al concepto de produccion en serie.
Las razones son diversas: es un mercado noble, ya que actualmente la demanda excede a la
oferta en nuestro pais, el producto por lo general acepta prototipos, se tiene mas o menos una
idea de lo que el cliente percibe como valor, se cuenta con estrategias de mercadotecnia bien
definidas.
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No obstante lo anterior, llegard un momento en que la demanda se equilibre con la oferta y el
mercado madure. Entonces, habrd que inspeccionar algln servicio postventa en la cadena de
valor del mercado de vivienda, que venga a enriquecer la informacion acerca de las preferencias
del consumidor y sea un generador de ventajas competitivas.

Pese a la situacion descrita respecto a la proyeccion de ingresos, el constructor (al igual que la
totalidad de las empresas) necesita sustentar una base fija de gastos que le permita permanecer
en el medio. Tipicamente, la industria de la construccién se caracteriza por tener una alta rotacion
de personal y una paupérrima capacitacion en su fuerza de trabajo. Lo anterior, como resultado
del esfuerzo por minimizar esta base fija de gastos. Esta situacion crea un circulo vicioso que
inhibe el crecimiento y el aprendizaje corporativo. Pues ¢Qué empresa crece sin permanencia,
conocimiento y aprendizaje en su gente?

La problematica descrita, plantea al empresario la necesidad de encontrar nuevos mercados para
amortiguar los periodos de baja construccion. Es importante complementar el flujo incierto de
ingresos por obra con un flujo continuo, de bajo riesgo en su realizacion, que permita sustentar la
base trabajadora estratégica para el crecimiento.

Por otro lado, en el mercado de vivienda residencial, se percibe una oferta poco estructurada de
servicio de mantenimiento. Las manifestaciones son diversas, pero en general podriamos
resumirlas en falta de atencion preventiva, profesional, especializada y ausente de un enfogue de
satisfaccion al cliente.

Se propone al empresario de la construccion, la evaluacion del servicio de mantenimiento
residencial como un posible nicho de mercado no satisfecho, en el cual se pueda percibir un flujo
de ingresos estable e independiente de los cambios macroecondmicos.

Asi mismo, se plantea al desarrollador de vivienda, el servicio integral de mantenimiento como
una herramienta de servicio posventa, de cara a la futura maduracion y saturacion del mercado
de casas habitacion.

1.2. Alcance

El ambito de investigacion del presente trabajo se limita a los siguientes alcances.

a. Alcance del mercado.- Los muestras de mercado a explorar provendran del
segmento de vivienda residencial'”.

b. Alcance Geografico.- Se limita el proyecto a los municipios de Guadalajara y
Zapopan, por contener la mayor densidad de vivienda residencial de la zona
metropolitana de Guadalajara.

(1) Ver definiciones de segmentacion en Capitulo 2: Marco Tedrico
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1.3. Objetivos, metodologia, hipdtesis y programa de trabajo

a. Objetivos:

s

Determinar el gasto anual por mantenimiento residencial en los municipios de
Guadalajara y Zapopan.

Determinar el valor inicial del mercado potencial para Servicio Programado de
Mantenimiento Residencial en Guadalajara y Zapopan.

Determinar el nivel de aceptacion del mercado respecto a pagar una cuota
fija mensual por los servicios.

b. Metodologia:

Los resultados del presente trabajo se obtendran de una investigacion de mercado
mediante el uso de la técnica de la encuesta, seleccionado muestras representativas
del segmento residencial.

c. Hipoétesis:

&

3

El gasto anual en mantenimiento residencial en Guadalajara y Zapopan es
superior a $360 millones de pesos MN.

El valor inicial del mercado potencial para Servicio Programado de
Mantenimiento Residencial en Guadalajara y Zapopan es superior a $250
millones de pesos MN anuales.

La aceptacion del mercado respecto a pagar una cuota fija mensual por los
servicios representa un monto anual superior a $ 200 millones de pesos MN.

En el capitulo 3 se expone y detalla el sustento tedrico de las anteriores hipdtesis.

d. Programa historico de trabajo:

Nomore de tarsa Duracién | 2004
Sy . sTonfolTeJFImialmis]Jsila
= Tesis: Servicio de Mantenimiento para 772 horas | Y S ———
Residencias |

Checklist iniciel 0 dias | @ 131

Estructurar marco tedrico 30 horas 0311 g 12Mm

Detinir conceplo del Servicio de Mtto. Resid. 20 horas 1211 g 1811

Disefiar encuestas y cuestionarios 40 horas | 18341 gy 0442

Dimensionar muestra estadistica 10 horas 121 1511 i

Probar y modificar cuestionario 40 horas 0512 pumm 06701

Alicar cuestionarios 160 horas 0601 NN 2402

Recolectar y Ordenar datos de campo 160 horas 16701 I 0593

Analizar resuttados de campo B0 horas i 0503 gy 2343

Formatear y Presentar resutados 20 horas j 2303 g 29403

Inferr consiusioNes previas 10 horas | 2813 | 0104

Revisar con Asesor y modificar tesis 360 horas 0174 I 19707

Aprobacion por Asesor de Tesis 0 horas @® 1987

Fig. 1.1 Programa de trabajo historico de la presente tesis
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1.4. Descripcion del contenido:

A continuacion, se explica brevemente el contenido de las secciones que integran el indice de este
trabajo.

Resumen ejecutivo.- Planteamiento del problema, resultados, conclusiones vy
recomendaciones del presente trabajo de investigacion; contenidos en un par de
cuartillas, a manera de referencia rapida.

1.- Introduccién.- Justificacion, planteamiento del problema y premisas metodologicas
de la investigacion

2.- Marco tedrico.- Definiciones, panorama actual de la vivienda en México y principios
de investigacion de mercados.

3.- Planteamiento de la investigacion.- Premisas de la investigacion, supuestos,
parametros de medicion y expectativa de resultados.

4.- Desarrollo de la investigacion.- Memoria descriptiva de la ejecucion del plan,
presentacion e interpretacion de resultados.

Conclusiones y recomendaciones.- Declarativas e interrogantes a responder mediante
investigaciones futuras, producto de la interpretacion de los resultados del trabajo y
emitidas hacia el sector construccion.

Bibliografia.- Fuentes de informacion secundarias de la investigacion: Libros y manuales
publicados .

Glosario.- Definicion de los términos clave para el entendimiento del presente trabajo de
investigacion, no definidos previamente en el marco tedrico .

Anexos.- Tabulados con datos de campo que sustentan los resultados expuestos en el
presente trabajo de investigacion.

Servicio programado de mantenimiento para residencias 9



2. MARCO TEORICO

4.8. Definiciones

4.9, El mercado de la vivienda en México
4.10. El mantenimiento en la vivienda
4.11. La investigacion de mercados
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2. MARCO TEORICO

2.1. Definiciones

“Servicio programado de mantenimiento para residencias...un enfoque de mercado para su
evaluacion como fuente alterna de ingresos”.

2.1.1 Generales

Segun el diccionario®®, las palabras claves que integran el titulo de la presente tesis se definen de
la siguiente manera:

Servicio: Producto de la actividad del hombre destinado a la satisfaccion de alguna necesidad, que
no se presenta bajo la forma de un bien material.

Programar: Establecer una exposicion general de las intenciones o proyectos de una persona,
partido, etc. Fijar las determinadas partes o elementos de una determinada accion.

Mantenimiento: Accion de reparar y mantener o conservar en buen estado el material y las
instalaciones de edificios, industrias, etc.

Residencia: Casa, domicilio, especialmente el lujoso y que ocupa un edificio entero.

Enfocar: Analizar, estudiar o examinar un asunto para adquirir una vision clara de €l y resolverlo
acertadamente.

Mercado: Ambito que comprende a los consumidores y productores que normalmente tienen
influencia sobre la formacion del precio del bien objeto de cambio.

Evaluacion: Tasar, valorar, atribuir un valor.

Ingresos: Dinero que se percibe regularmente.

(2) Larousse. Diccionario de la Lengua Espafiola Esencial

Servicio programado de mantenimiento para residencias 11



2.1.2 Locales
Para efectos de la presente tesis, se entendera por:

Servicio: Grupo de actividades ejecutadas a favor de una persona contratante, a fin de satisfacer
alguna necesidad y en intercambio de una retribucion monetaria por las mismas.

Programar: Establecer anticipadamente un momento en el tiempo, una duracion y secuencia
especificas para la ejecucion de un grupo de actividades futuras.

Mantenimiento: Conjunto de actividades enfocadas a extender lo mas posible la vida Util y el valor
comercial de un inmueble, minimizando la posibilidad de fallas y buscando asegurar la
continuidad en su funcionamiento y estética.

Residencia: Tipo de vivienda con caracteristicas fisicas y estéticas acordes al segmento de
poblacion de altos ingresos econdmicos. Para efectos del presente trabajo:

* Precio de venta superior a $ 1'000,000 de pesos.
» Superficie superior a los 200 m?
» Ingreso familiar mensual mayor a los 27 salarios minimos®

Enfoque: Punto de vista o perspectiva desde la cual se aborda, estudia o define un tema.
Mercado: Conjunto de clientes actuales y potenciales de un producto o servicio determinado.

Evaluacion: Proceso analitico que determina el nivel de conveniencia de ejecutar o no, las
acciones necesarias para resolver un problema o aprovechar una oportunidad, segun los
beneficios futuros que se generaran, en relacion al costo de su ejecucion.

Ingresos: Dinero que se recibe producto de las ventas de un bien o servicio.

Al amparo de los conceptos anteriores, el “Servicio Programado de Mantenimiento para
Residencias” se define® como: un conjunto de actividades previstas, con una duracién y
secuencia establecidas, tendientes a extender la vida util y el valor comercial de una vivienda,
cuyas caracteristicas fisicas y estéticas se relacionan con el segmento de poblacion de altos
ingresos econémicos.

Por su parte, “un enfoque de mercado para su evaluacion como fuente alterna de ingresos”
implicara abordar el tema desde una perspectiva que investigue en los clientes potenciales, la
parte correspondiente de informacion necesaria para determinar la conveniencia de ofertar o no
el servicio de mantenimiento. Lo anterior, en aras de contar con una fuente mas de ingresos en
una empresa.

@ salario minimo diario del drea geogréfica correspondiente a Guadalajara y Zapopan al afio 2003: $ 41.85 MN
) Refiérase a la seccion 3.1 para consultar a detalle el desarrollo de este concepto

Servicio programado de mantenimiento para residencias 12



2.2. El mercado de la vivienda en México

En México, la vivienda es considerada como el elemento mas valioso del patrimonio familiar. Dada
la diferencia de clases sociales y sectores de poblacion, existen distintos tipos de vivienda, que
van desde las que son construidas por el mismo usuario y su familia®, hasta las residencias mas
amplias y lujosas.

« Segmentacion del mercado de vivienda en México.

Softec® ha segmentado el mercado mexicano de vivienda por precios. Los consumidores en
México estan divididos en 5 segmentos basicos de ingreso. Estos segmentos se usan para estimar
los tamafios y el potencial de mercado en distintas ciudades de todo el pais. La siguiente tabla
muestra los segmentos de mercado segun el precio de venta, las caracteristicas del inmueble e
ingresos del comprador.

Clasificacion  Ingreso familiar
Caracteristicas (Salarios Mensual
minimos al mes) (miles de pesos)

Precio (miles de  Area

pesos) (m2)

1-2 habitaciones. Generadamente no escriturada, electricidad, tal

o E menor a 2.5 menar a 2.4
vez agua y drenaje, autoconstruccion

Minima (Min) menor a B0 30

Cocina, estancia comedor, 1-2 habitaciones, 1 bafio, 1 cajén de
Social (S) entre 80 y 200 45 estacionamiento, escriturada y todos los servicios. Casas y Dentre 2.5y 5.5 entre 24y 4.8
departamentos en condominio
Cocina, estancia comedor, 2-3 habitaciones, 1 bafio, 1 cajon de
Econdmica (E) entre 200 y 380 50 estacionamiento, escriturada y todos los servicios. Casas y D' entre 5.5y 11.5| entre4.8y12
departamentos en condominio

Cocina, sala, comedor, 2-3 habitaciones,2-3 bafios, 1-2 cajones de
Media (M) entre 380 y 1,000 100 | estacionamiento, cto de servicio, escrituras, todos los servicios, | Centre 11.5y 27 entre 12y 30
casas y departamentos en condominio y solos.

Cocina, sala, comedor, family room, 3-4 habitaciones,2-5 bafios, 2
Residencial (R) | entre 1,000y 2,000 | 200 | 4 cajones de estacionamiento, cto de servicio, escrituras, todos | C" entre 27 y 40 entre 30 y 50
los servicios, casas y departamentos en condominio y solos.

Cocina, sala, comedor, family room, 3-4 habitaciones, 2-5 bafios, 3
6 cajones de estacionamiento,1-2 ctos ce servicio, escrituras, A/B mayor a 54 mayor a 50
todos los servicios, casas y departamentos en condominio y solos.

Residencial Plus 3500
(RP) mayor a 2,000 i

Tabla 2.1 Segmentacion del mercado de vivienda en México

El presente trabajo de investigacion se enfoca en las viviendas tipo residencial (R) y residencial
plus (RP), habitadas por consumidores tipo C* y A/B, respectivamente.

Desde el punto de vista regional, la segmentacion efectuada por Softec, incluye las siguientes
clasificaciones:

Regiones metropolitanas (DF, Guadalajara, Monterrey y Puebla)

Fronteras (11 ciudades a lo largo de la frontera con USA)

Centro (19 ciudades en el centro del pais)

Golfo (9 ciudades en el area de influencia de la costa del Golfo)

Norte (9 ciudades nortefas que no son frontera)

Pacifico (8 ciudades a lo largo de la costa del pacifico mexicano)

Sur (12 ciudades al sur y sureste del pais)

Turistica (los 6 centros turisticos mas importantes de México)

ks U R Sl

(5) Concepto denominado Autoconstruccion
(6) Fuente: SOFTEC, SC. Mexican Housing Overview 2003.
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= Tamafo y distribucion nacional del mercado

El tamafio del parque de vivienda en 2001 de México fue 23.2 millones de casas; de las cuales
aproximadamente un 15% son de tipo (R) y (RP); esto es 3.48 millones. A continuacion, se
presenta en la gréfica, la distribucién estimada del parque de vivienda en México para el ano
mencionado.

m S
20% ORP

®R

__mMn
- 30% oM

mE
20%

mE

mS

am / g R 5% _
15% 10% m Min

Figura 2.1 Distribucidn del parque de vivienda en México al 2001. Total: 23.2 millones

» Evolucion y prospectiva del mercado de vivienda en México

El ritmo de crecimiento del parque de vivienda en México es de aproximadamente 700,000 casas
por afio; presentando una tasa media de crecimiento en las 80 ciudades mas grandes del 3.3%.

Segiin Softec, la distribucién anual 2003 de nuevas residencias estara concentrada en las
regiones metropolitanas, presentando un 52% tipo (R) y un 59% tipo (RP), del total nacional de
5,982 y 3,683 unidades, respectivamente.

Las tasas anuales de crecimiento en las ventas de residencias del afio 2002 fueron 29% para tipo
(R) al registrar 4,308 y 25% para tipo (RP), llegando a 3,141.

= Datos demograficos y econdmicos

La distribucion de la poblacion en 2003 para las ciudades del segmento “Regiones metropolitanas”
se presenta como sigue:

< DF: 18'142,904 --- 18% del total nacional

< Guadalajara: 3'740,081--- 3.6% del total nacional y creciendo al 1.1% anual
<+ Monterrey: 3'426,764 --- 3.5% del total nacional

4 Puebla: 1'888,078 --- 1.8 % del total nacional
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La poblacion nacional registrada en el censo del 2000 fue de 97.3 millones de habitantes a una

tasa de crecimiento del 1.35%
La concentracion de las familias tipo A/B en las regiones metropolitanas en el ano 2000 fue del
48%, de un total nacional de 753,915. A su vez, el segmento C* registrd un 45% de un total de

1°573,159.

La distribucién del gasto en las familias tipo C* y A/B es aproximadamente como sigue:

. 0 $16,047 $ 58

Comida y Bebidas 24.34% | 11.78%
Ropa y Zapatos 5.46 3.52
Vivienda y Mantenimiento 6.78 4.8
Productos de Limpieza 6.96 6.02
Productos y Servicios de Salud 3.75 2.39
Transportacion 15.23 16.18
Educacion y Entretenimiento 13.08 19.08
Bienes de Capital y Financieros 16.23 29.03
Otros 8.17 a2l

Tabla 2.2 Distribucion del gasto familiar en familias tipo A/By C*

De la tabla anterior, se calcula que el gasto anual en Vivienda y Mantenimiento del sector
residencial mexicano es aproximadamente $ 11,946 MN para el segmento C* y $30,754 para el
segmento A/B"). En este rubro quedan comprendidos los gastos de construccién, adquisicion o
pago de créditos hipotecarios y mantenimiento de la vivienda.

= Empresas desarrolladoras de vivienda

La participacion de mercado de las empresas desarrolladoras de vivienda es muy fragmentada y
regionalizada. Ningun desarrollador posee mas del 10%. Los 10 desarrolladores mas grandes
representan entre el 25% y el 45% del mercado de vivienda. El porcentaje restante se divide en
un numero variable de oferentes que oscila entre 200 y 800.

2.3. El mantenimiento en la vivienda

La vivienda es mas que un espacio adaptado por el hombre para el desarrollo de sus actividades.
Es una estructura dinamica que se transforma y envejece a través del tiempo, sometida a
multiples y variadas influencias fisicas y climaticas. Lo anterior, provoca la necesidad de
mantenerla constantemente.

Existen dos tipos de acciones de mantenimiento: Las correctivas y las preventivas. A continuacion
se definen:

= Mantenimiento correctivo
Aquellas acciones técnicas que se realizan cuando se ha detectado una falla o dafio, o cuando se

advierte que muy pronto ha de presentarse. Se trata de tareas imprevistas. En estos casos, nunca
se debe actuar Unicamente sobre el desperfecto, ya que la causa que lo origind continuara

" se considera un tipo de cambio de 10.98 pesos por USD.
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actuando y éste volvera a aparecer. Debera primero darse solucion total a la causa que origino el
dafio para después actuar sobre el dafio en si mismo.

En México, por disposicion legal, el desarrollador de vivienda esta obligado a garantizar el
inmueble contra fallas y vicios ocultos por un periodo de un afio, a partir del momento de la
ocupacion del mismo.

= Mantenimiento preventivo

Implica la programacion de las acciones técnicas a implementar de acuerdo a la naturaleza, uso
de los elementos y su conveniencia desde el punto de vista técnico-econémico. Son tareas
previstas y programadas. Es ir adelante del problema y no detras de él.

Las distintas partes de un inmueble envejecen y se desgastan de manera diferente, por lo que
deberan ser sujetos a mantenimiento en diferentes momentos a lo largo de la vida Util de la
vivienda. Un buen programa de mantenimiento preventivo debera considerar los siguientes
factores para su diseno:

« La durabilidad de los elementos, por su propia naturaleza y composicion.
+ Las condiciones de uso y degradacion de los elementos.
+ El momento adecuado, duracion y periodicidad de las tareas.

Entre los beneficios mas importantes que genera el mantenimiento preventivo de la vivienda
destacan:

« La disminucion de costos globales, ya que pequefios gastos de mantenimiento
preventivo evitan grandes gastos cuando la reparacion se hace indispensable.

« Aumento en la durabilidad de los elementos y de la vida Util del inmueble.
< Se mantiene el valor de la propiedad
+ Seguridad, confiabilidad y confort en su uso

2.4. La investigacion de mercados

La mercadotecnia es el proceso de planificar y ejecutar: el concepto de bienes o servicios, la
fijacion de precios, la promocion y difusién de ideas con enfoque al cliente; con la finalidad de
hacer realidad los objetivos de la organizacion a través de las ventas.

La investigacion de mercados es el proceso de recopilar, procesar y analizar informacion
proveniente del mercado para la toma de decisiones especificas sobre algun problema. Comienza
con la definicion del mismo y termina con un informe y recomendaciones de accion. De entre los
problemas que atiende la investigacion de mercados se incluye:

< Cuantificacién de demanda y valor de mercados
+ Porcentajes de participacion de mercado
+ El analisis y segmentacion del comprador

La encuesta es la técnica mas utilizada por la investigacion de mercados para la recopilacion de
informacion proveniente de los consumidores. La encuesta consiste en aplicar un mismo

Servicio programado de mantenimiento para residencias 16



cuestionario a un grupo de personas cuyas caracteristicas y habitos de consumo son de interés al
estudio. El cuestionario, a su vez, es un conjunto de preguntas disefiado a fin de recopilar los
datos necesarios para el cumplimiento de los objetivos de investigacion.

» El proceso de desarrollo del cuestionario

Para elaborar un cuestionario que cumpla con los objetivos buscados, que sea de fécil aplicacion y
que minimice la posibilidad de respuestas ambiguas o sesgadas, es necesario considerar el
siguiente proceso y recomendaciones:

1. Determinacidn de los objetivos de investigacion. Estos deben ser mensurables y posibles
de conseguir mediante un cuestionario. Un objetivo bien planteado enfoca y facilita el
resto del proceso.

2. Determinacion de los recursos y la restricciones de la encuesta. Es importante considerar
el nimero, lugar, momento y duracion de las aplicaciones a efectuar, en relacion con el
numero y tiempo de los encuestadores disponibles.

3. Determinacion del formato de respuesta

*,
Dl

Preguntas abiertas.

Preguntas cerradas

Preguntas dicotomas

Preguntas de opcion multiple
Preguntas con respuesta a escala

., -, .
le
IO XY

-,
]

4. Redaccion de las preguntas

s

Las palabras deben ser claras

Elija las palabras para evitar sesgo en el consumidor
Considere la capacidad del entrevistado para responder
Considerar si el entrevistado desea responder a la pregunta

.
)

.,

'

wn

Flujo y borrador del cuestionario
< Preguntas para identificar a los entrevistados meta

+ Preguntas de familiarizacion y confianza. Son las primeras preguntas. Las
respuestas faciles indican que la encuesta es sencilla. Se hace una pregunta para
captar el interés.

<+ Preguntas de transicion. Después del primer tercio de preguntas. Se relaciona con
los objetivos de la investigacion. Las respuestas requieren un poco mas de
esfuerzo.

« Dificiles y complicadas.- A la mitad del segundo tercio, el entrevistado esta
comprometido a completar el cuestionario y puede ver que quedan pocas
preguntas

» La ultima seccién. Preguntas que puedan ser consideradas de tipo personal.
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6. Evaluacién del cuestionario. Es una revision que el propio disefiador efectia para
responder a las siguientes interrogantes:

-
e

¢Es necesaria la pregunta?

¢El cuestionario es demasiado largo? Se recomienda no dure mas de 20 minutos
éLas preguntas proporcionaran la informacién que se desea para lograr el objetivo
de la investigacion?

-
"

.
3

7. Aprobacion de las partes interesadas. El cuestionario es revisado y avalado con el visto
bueno de quienes necesitan la informacion de campo para su proceso o su analisis.

8. Prueba previa y revision. Es un corto periodo de prueba del cuestionario con un pequeno
grupo de personas, antes de su emision ante la muestra seleccionada por el estudio. La
prueba previa pretende verificar la eficacia del cuestionario respecto a su:

Claridad

Precision

Patrones de salto y continuidad

Opciones de respuesta

Reaccion de la persona ante la entrevista
Aspectos o elementos sugeridos y no considerados

)
e

.,
!

. .
DO ]

0
L3

9. Preparacion de la version final del cuestionario
10. Implementacion de la encuesta

Sugerencias generales para la elaboracion de cuestionarios

Hacer preguntas sencillas, no complejas.

No utilizar tecnicismos

Agrupar preguntas semejantes

Utilizar categorias mutuamente excluyentes y exhaustivas para preguntas de
seleccion maltiple

Especificar todas las respuestas razonables

Aclarar que solo se desea una respuesta

Utilizar escalas objetivas, equilibradas y balanceadas

Evaluar marcas, productos o servicios por atributos

Ser cuidadoso con el orden en gue se presentan las alternativas

No prestar demasiada atencion al formato de las preguntas que se califican
mediante escala

+ Tener cuidado con los datos que deban recordarse

< Hacer el cuestionario agradable

.,
o

.,
e

)
o

*,
*

. 0 .,
e
XTI %

-
e

* Poblacion y muestra experimental.

Poblacion es el grupo total de personas o elementos de los cuales se requiere informacion.
Muestra es un subconjunto de la Poblacion de interés, que se selecciona con fines experimentales
o descriptivos, a fin de hacer inferencias aplicables a la misma Poblacion. El plan de muestreo es
el proceso de seleccionar la muestra de entre la Poblacion, procurando su representatividad y
utilidad para los fines buscados en la investigacion.

Servicio programado de mantenimiento para residencias 18



Pasos para desarrollar un plan de muestreo

1. Definicién de la poblacion de interés. Ademas de definir quién se va a incluir en la
poblacion, es necesario establecer las caracteristicas de quiénes deben ser excluidos.

2. Eleccién del método de recopilacién de datos: cuestionario, entrevista, observacion, etc.

3. Eleccion del marco de muestreo. Lista de elementos de la poblacion, de la cual se
seleccionan las unidades que se van a muestrear

4. Eleccion del método de muestreo
a. Muestras probabilisticas:

+ Muestreo simple aleatorio. Es la forma mas pura de muestreo probabilisitco. La
muestra se elige de tal manera que cada elemento de la poblacion tenga una
probabilidad igual y conocida de ser incluido en la muestra.

+ Muestreo sistematico. Muestro en el cual se enumera toda la poblacion y se toman
elementos de la misma a intervalos salteados.

« Muestras estratificadas. Segmenta la poblacion en subconjuntos excluyentes y
toma muestras de los mismos, permitiendo que sean mas representativas de la
poblacion.

« Muestras por conglomerado. Se emplea en las entrevistas de puerta a puerta. Las
unidades de muestreo se seleccionan en grupos aleatoriamente, con el fin de
reducir los costos de recoleccion.

b. Muestras no probabilisticas

+ Muestras por conveniencia. Se seleccionan arbitrariamente a los elementos por su
autenticidad o especializacion.

% Muestras a juicio. Se requiere que el seleccionador sea un experto, pues el
muestreo recae en su experiencia y criterio

% Muestras por cuota. Se especifican al entrevistador las caracteristicas que deben
de cumplir los elementos y el nimero (cuota) de ellos que debe identificar con
dichos atributos. El entrevistador usa su criterio para la seleccion.

# Muestreo de avalancha. Los entrevistados futuros son escogidos en base a los
entrevistados pasados.

5. Determinacion del tamafio de la muestra. Este debera contener la suficiente cantidad y
variedad de elementos, tal que el grupo seleccionado se pueda considerar representativo
de la Poblacién. Una muestra es representativa en la medida que sus datos (estadisticos)
coinciden con los mismos de la poblacién (parametros), tales como las medias, modas,
desviaciones estandar, medianas, etc.
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Existen varios factores que influyen en el calculo del tamafio de muestra adecuado:

+ El error de estimacién (€) es el nivel de precision con el cual se desea que los
datos inferidos de la muestra coincidan con la realidad de la poblacién. Es decir, al
establecer un “e” de 5%, esperamos que las medias, desviaciones estandar,
modas y medianas de la muestra, difieran en un maximo de 5% con los mismos
parametros de la poblacion.

+ La proporcion esperada (p) se asigna de acuerdo a un estimado de como se
espera que se distribuyan los resultados estadisticos de la muestra. Por lo general,
este parametro se determina conforme los resultados previos de estudios similares
efectuados. De no existir, se recomienda usar el valor 50%, ya que éste maximiza
el nimero de elementos calculado para la muestra.

+ El coeficiente de confianza (c) es la probabilidad deseada de que la estimacion
efectuada se ajuste a la realidad. Es decir, la probabilidad de que el error de
estimacion esperado (e) sea efectivamente el definido. Para el caso de una
poblacién con distribucién normal de probabilidad, un nivel de confianza del 95%
se obtiene usando un coeficiente de 1.96. Si se conoce que la distribucion de
probabilidad de la poblacién se aproxima a otra predefinida (Student, Poisson, Chi
cuadrada, etc) , habra que aplicarse el factor correspondiente de acuerdo a ésta
Gltima.

Las variables anteriores se relacionan en dos férmulas para el calculo del tamafo de
muestra:

+ Una general, aplicable a poblaciones infinitas o de tamafio desconocido:

% y otra aplicable a poblaciones finitas o de tamafio conocido:
o’N-p-q

L T 2
e (N-1)+0o°p-q
Donde,
n = Tamafo de la muestra
N = Tamafio de la poblacion
e = Error de estimacion
p = Proporcion esperada
q=1-p
o = Coeficiente de confianza

6. Procedimientos operativos para seleccionar los elementos de la muestra. Consiste en
definir la manera de corroborar (en campo) las caracteristicas que identifican a un
elemento como parte de la poblacién de interés y susceptible de ser muestreado. Por
ejemplo: la edad aparente de la persona, su género, su manera de vestir, el lugar de
localizacion, etc.

7. Ejecucion y monitoreo de plan de muestreo
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3. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

3.1. Concepto del servicio programado de mantenimiento para residencias

Se planteara al segmento de vivienda residencial (R y RP) la opcion de contar con un servicio de
mantenimiento programado del inmueble, mediante un contrato pdliza de servicio. Los principales
beneficios que ofrecera el contrato seran:

1. Un solo responsable de todas las labores de mantenimiento que el cliente considere
necesarias contratar para su vivienda.

2. La formalidad del trato profesional con un agente “ejecutivo de mantenimiento” y no
con el personal de mano de obra directa.

Un programa calendarizado y previsto de las labores de mantenimiento a efectuar.
4. Garantia de calidad, tiempo y costo de los trabajos a realizar.

5. Las ventajas en costo que ofrece efectuar labores de mantenimiento preventivo y no
correctivo.

6. Posibilidad de pago mediante distintos medios, adicionales al efectivo.
7. La seguridad de atencién rapida para urgencias de reparacion.

El cliente recibira inicialmente por parte de su ejecutivo de mantenimiento y de manera gratuita,
un diagnostico general del estado que guardan las instalaciones y los aspectos estéticos de su
vivienda. El diagndstico dara lugar a un primer paquete de acciones correctivas, previas al
programa de mantenimiento preventivo y que se cotizaran por separado.

Posteriormente, se pondran a disposicion del cliente varios paquetes de mantenimiento (tipo
combos), a elegir conforme las caracteristicas de la vivienda, los servicios de interés y la cantidad
dispuesta a pagar por los mismos. Cada paquete tendra predefinidos los rubros de instalaciones y
conservacion estética correspondientes, su alcance y especificaciones técnicas, frecuencia,
secuencia, duracion y fechas tentativas de ejecucion. Las fechas se confirmaran con anticipacion
de acuerdo a las disponibilidad de tiempo del cliente, mediante la llamada oportuna de su
ejecutivo de mantenimiento.

Los servicios de mantenimiento a incluirse en los paquetes, contemplan las siguientes actividades
de instalaciones:

« Eléctricas + Control de humedades
< Telefonia < Aire acondicionado,

< Hidrosanitarias < Piscinas

« Impermeabilizacion <+ Gas,etc.
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Las actividades correspondientes a conservacion estética incluyen:

< Pintura y Recubrimientos <+ Madera
< Jardineria + Aluminio y Cristal
+ lLavado de Alfombras vy + Herreria
Cortinas + Pisos y Azulejos, etc.

Cada trabajo tendra una garantia de calidad, tanto en los materiales como en la mano de obra;
misma que se entregara por escrito al cliente. Asi también, estaran garantizados el tiempo de
entrega y el costo de los trabajos.

Otros aspectos de interés para el cliente son la posibilidad de pago mediante distintos
mecanismos adicionales al efectivo (tarjeta de crédito, débito, cheque) y la opcion del pago de
una cuota fija mensual por los servicios programados, aprovechando un descuento con respecto
al pago por trabajo ejecutado.

Finalmente, el cliente contard con la seguridad de una répida atencién para urgencias de
reparacion, independientemente de que el rubro en cuestion no esté incluido en el paguete
contratado. El pago de estos trabajos sera adicional al paguete de mantenimiento preventivo
contratado.

El procedimiento general para la contratacion de la péliza de servicio sera el siguiente:

Diagnostico inicial de la residencia.

Acciones correctivas necesarias, previas al programa de mantenimiento.
Cotizacion y posible contrato de las acciones correctivas.

Ofrecimiento al cliente de los paquetes de mantenimiento aplicables.
Seleccion por parte del cliente del paquete de mantenimiento.

- LR

Personalizacién del paquete de mantenimiento seleccionado:
a. Frecuencia, secuencia y duracion de los trabajos
b. Fechas tentativas de ejecucion
c. Garantias aplicables
d. Forma y mecanismo de pago
7. Contratacion.
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3.2 El plan de investigacion
Los objetivos del presente trabajo de investigacion son:

« Determinar el gasto anual por mantenimiento residencial en los municipios de
Guadalajara y Zapopan.

« Determinar el valor del mercado potencial para Servicio Programado de
Mantenimiento Residencial en Guadalajara y Zapopan.

+ Determinar el nivel de aceptacion del mercado respecto a pagar una cuota fija
mensual por los servicios.

Para conseguir los objetivos, se inspeccionara el mercado mediante la técnica de la encuesta, a
través de un cuestionario, esperando encontrar una disponibilidad manifiesta a pagar por el
servicio de mantenimiento programado para residencias.

= Segmento meta de la investigacion.

El segmento de mercado al que estara enfocada la encuesta es el de altos ingresos econdmicos,
mismo que habita en vivienda Residencial y Residencial Plus (R y RP).

» Tiempo y lugar de aplicacion de las encuestas.
Se ha decidido, por motivos de tiempo y recursos, no aplicar los cuestionarios de casa en casa;
sino mas bien, localizar al segmento meta en los lugares y momentos en los que se considera
mas probable que el entrevistado conteste con disposicion y veracidad. Para tal efecto, se
proponen los fines de semana:

1. Sabados por la tarde, en la sala de espera y valet parking de restaurantes acordes al
segmento meta.

2. Domingos, al momento de salida de los templos ubicados en las colonias del
segmento meta.

3. Clubes deportivos y sociales acordes al segmento meta.
4. Centros comerciales concurridos por el segmento meta.
» Anadlisis cuantitativo y cualitativo de la informacion.
La informacion recolectada de los cuestionarios a aplicar, se ordenard y analizara utilizando las
herramientas de la Estadistica: histogramas de frecuencia, medias, modas, desviaciones estandar
y demas medidas de tendencia central.
El analisis cuantitativo se complementara con un levantamiento cualitativo (uno por cada sitio de

aplicacion) de las actitudes y aspectos no tangibles que se perciban al momento de aplicar los
cuestionarios.
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3.3 tamaiio de poblacion y muestra

» Tamano de la poblacion objetivo

Para estimar el nimero de viviendas de tipo residencial (R y RP) existentes Guadalajara y
Zapopan, se hara uso de las fuentes secundarias de informacion.

Se utilizo el Sistema Municipal de Base de Datos (SIMBAD) del INEGI, bajo el siguiente criterio de
consulta™: Nimero de casas habitacién con 3 o mas recAmaras (dormitorios). De acuerdo con
el sistema, el nimero asciende a 246,148 viviendas. De estas: 158,764 (65%) son de Guadalajara
y 87,384 (35%) son de Zapopan.

De las cantidades encontradas, habra que segmentar las correspondientes al sector residencial.
Para lo anterior, se considera el siguiente mapa de la Zona Metropolitana de Guadalajara"’®, en el
cual se han delimitado los municipios de Guadalajara y Zapopan, con sus respectivos sectores
residenciales.

]
[_ i Sector Residencial de Zapopan
Municipio de Zapopan

Sector Residencial de Guadalajara

Municipio de Guadalajara

Figura 3.1 Distribucidn de residencias en Guadalajara y Zapopan

Como se puede observar en el mapa, el sector residencial de Guadalajara y Zapopan se encuentra
conglomerado en una relativamente compacta extension territorial, lo que conviene desde el
punto de vista operativo para la oferta del Servicio de Mantenimiento.

La proporcion de residencias tipo (R) y (RP) respecto al total de los municipios, segun se aprecia
en el mapa, se estima en 15% para Guadalajara y 50% para Zapopan. De acuerdo a esto:

< Guadalajara: 158,764 * 15% = 23,814 viviendas
< Zapopan: 87,384 * 50% = 43,692 viviendas

El tamafio de la poblacion para la presente investigacion es entonces 67,506 viviendas, de las
cuales 35% corresponde a Guadalajara y 65% a Zapopan.

(15 Censo INEGI: Poblacidn y Vivienda 2000
(%) Fuente: Guia Roji 2003, Zona Metropolitana de Guadalajara
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« Verificacion de la consistencia en el estimado de poblacion

A fin de verificar la consistencia del tamafio de poblacién, se revisd su proporcion con respecto al
total de viviendas registradas. De acuerdo al INEGI, el total de viviendas en Guadalajara y
Zapopan es 591,167. La poblacion representa el 11.41% del total de viviendas registradas, por lo
que el calculo se puede considerar consistente y conservador respecto la distribucion nacional
(5% tipo RP + 10% tipo R).

Se consultd de nuevo el sistema SIMBAD para el criterio de 4 o mas cuartos dormitorios en
Guadalajara y Zapopan. El resultado arrojado es 67,781 viviendas. Esta cifra es consistente con el
tamafio de poblacion calculado, puesto que es razonable asumir que la gran mayoria de las
viviendas con 4 o mas recamaras de Guadalajara y Zapopan coinciden con los segmentos (R) y
(RP).

Dada la consistencia encontrada del tamafio de poblacién con respecto al total de viviendas; asi
como su similitud con los valores para 4 o més dormitorios, se puede establecer como valido el
numero de elementos calculado para la misma.

» Determinacion del tamafio maximo de la muestra

Para determinar cuantas aplicaciones se deberian de efectuar, a fin de que la muestra fuese
considerada representativa de la poblacién, se considerd un muestreo probabilistico sin
reemplazo, donde los elementos se seleccionarian de manera estratificada, segun los distintos
sectores residenciales ubicados en Guadalajara y Zapopan.

Se asumié que la distribucién de probabilidad de la poblacién fuese semejante a una distribucion
normal, ya que no se cuenta con datos mas precisos al respecto. Dado que se conoce el numero
de la poblacion (67,506 viviendas), la férmula estadistica aplicable es la de “Tamafio de muestra
para una poblacion finita”, la cual se expresa de la siguiente manera:

Donde,
n = Tamano de la muestra
N = Tamano de la poblacion (67,506 viviendas)
e = Error de estimacion (se establecié un 5%)
p = Proporcion esperada (se considerd 50%)
q=1-p
o = Coeficiente de confianza (para un nivel de 95% se usa un factor de 1.96)

Se establecid un error de estimacion (e) del 5%, ya que este valor es tipico en las
investigaciones de mercado y otorga la suficiente aproximacion en los resultados como para
hacer inferencias y toma de decisiones acertadas.

Como no se han encontrado estudios previos que puedan auxiliar respecto a la proporcion
esperada de los resultados, se asignd a (p) el valor de 50%, que maximiza el numero de
elementos a muestrear.
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El coeficiente de confianza (o) utilizado fue 1.96, ya que una probabilidad del 95% sobre la
seguridad de la muestra es suficiente para los alcances y objetivos de la presente investigacion.

A continuacién, se presenta la grafica de la ecuacion para los valores especificados e, p, QY o .
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Figura 3.2 Tamafio de la muestra para un e=5%, o= 95%, p = g = 50%

La muestra calculada es de 382 aplicaciones. Como se puede observar, el comportamiento es
exponencial para poblaciones entre 10 y 10,000 elementos y asintotico para mas de 100,000.

= Captura y monitoreo de los resultados

Los resultados provenientes de la aplicacion de cuestionarios se capturaran en una tabla de datos
en una hoja de calculo. Cada pregunta o caracteristica sera dispuesta en un campo o columna,
mientras que cada cuestionario completado sera almacenado en un renglon o registro de la tabla.

Se revisaran los resultados conforme los avances en la recoleccion de la muestra, en incrementos
aproximados de 10% (cada 38 encuestas). Lo anterior, con la finalidad de conocer las tendencias
y variaciones que presente la investigacion, conforme su desarrollo. Si se encuentran variaciones
inferiores al 10% en los rubros mas representativos de la investigacion, se podra detener el
proceso de aplicacion de cuestionarios; siempre y cuando el porcentaje de avance sea superior al
50% del tamafo de muestra calculado (191 encuestas).

3.4. Diseifio del cuestionario.
< Objetivos del cuestionario:

Definir quién se encarga actualmente del mantenimiento en la residencia.
Detectar las deficiencias del actual servicio de mantenimiento.

Tipo de mantenimiento mas frecuentemente utilizado

Gasto anual por mantenimiento.

Determinar, si existe, demanda por mantenimiento programado.
Determinar los servicios especificos de mantenimiento demandados.
Cantidad anual dispuesta a pagarse por mantenimiento programado.

Mo Lo
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N =

< Recursos y restricciones:
cuatro personas para aplicar los cuestionarios.

160 hrs-persona efectivas para la aplicacion de cuestionarios.
Se estiman alrededor de 300 aplicaciones.

< Determinacion del formato de respuesta
Preguntas cerradas

Preguntas de opcion multiple

Preguntas con respuesta a escala

< Diseno de las preguntas.

Después de efectuar una serie de pruebas y correcciones a los primeros disefios realizados, el
cuestionario definitivo quedd estructurado por 13 preguntas, para un tiempo de aplicacion
promedio de 5 minutos, el cual se detalla a continuacion:

Preguntas de deteccion para calificacion. Identificar a los entrevistados meta

¢En qué municipio se localiza su casa?
o Guadalajara o Zapopan o Otro

¢Cuantas recamaras tiene su casa?
olé2 03 o4 oS50mas

¢Cuantos autos puede estacionar en la cochera?
0ol o2 o364 oS506mas

Calentamiento. Primeras preguntas.

¢Qué actividades de mantenimiento y conservacion contrata con mas frecuencia para su casa?

o Instalaciones Eléctricas o Pintura y Recubrimientos

o Instalaciones Hidrosanitarias o Jardineria

o Instalaciones de Telefonia o Lavado de Alfombras y Cortinas
o Impermeabilizacion o Madera

o Humedad en Muros y Techo o Aluminio y Cristal

o Aire acondicionado o Herreria

o Piscinas o Pisos y Azulejos

o Instalaciones de Gas o Otros

o Fumigacion

¢A quién contrata para ejecutar los trabajos?

o Segun cada actividad

o Paga a una persona para que se encargue de todo
o Contrata a una compafiia que se encarga de todo

Preguntas de transicion.

¢Cudnto gasta anual o mensualmente en trabajos de mantenimiento y conservacion estética?
o Menos de $ 10,000 (menos de $830 al mes)
o Entre $10,000 y $30,000 (entre $830 y $2,500 al mes)
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= Entre $30,000 y $50,000 (entre $2,500 y $4,100 al mes)
o Entre $50,000 y $70,000 (entre $4,100 y $5,800 al mes)
= Entre $70,000 y $90,000 (entre $5,800 y $7,500 al mes)
o Mas de $ 90,000 (mas de $7,500 al mes)

7. ¢Qué tan satisfecho ha quedado con los servicios contratados?

o 1 - Totalmente insatisfecho

o 2 — Parcialmente insatisfecho

o 3 - Aceptablemente Satisfecho
o 4 - Preferentemente Satisfecho
o 5 - Totalmente Satisfecho

8. ¢Qué problemas presentan los servicios que ha contratado?

o Calidad deficiente o Personal de dudosa confianza
o Trabajo sucio y/o desordenado (seguridad)

o Fuera de tiempo o No otorgan garantia

o Fuera de presupuesto o Otros

o Trato y contacto dificil  (informal)

iv. Dificiles y complicadas.-

9. ¢Qué tan dispuesto(a) estaria en contratar a una sola compafiia, que mediante un Ejecutivo de
mantenimiento se encargue de?

0‘.

- todas las actividades de mantenimiento que usted elija,

sin los problemas sefialados en la pregunta anterior,

que lo haga de manera periddica y previo aviso,

<+ y que esté disponible de forma inmediata para casos de urgencia

"
e e

e

o 1 - No interesado

o 2- Necesitaria pensarlo

o 3 - Condicionadamente dispuesto
o 4 - Totalmente Dispuesto

10. En caso afirmativo, ¢Qué actividades son las que decidiria incluir en su servicio de mantenimiento

programado?

o Instalaciones Eléctricas o Pintura y Recubrimientos

o Instalaciones Hidrosanitarias o Jardineria

o Instalaciones de Telefonia o Lavado de Alfombras y Cortinas
o Impermeabilizacion o Madera

o Humedad en Muros y Techo o Aluminio y Cristal

o Aire acondicionado o Herreria

o Piscinas o Pisos y Azulejos

o Instalaciones de Gas o Otros

o Fumigacién

11. ¢ Cudnto estaria dispuesto a gastar anual o mensualmente por los servicios seleccionados?

o Menos de $ 10,000 (menos de $830 al mes)

o Entre $10,000 y $30,000 (entre $830 y $2,500 al mes)
o Entre $30,000 y $50,000 (entre $2,500 y $4,100 al mes)
o Entre $50,000 y $70,000 (entre $4,100 y $5,800 al mes)
o Entre $70,000 y $90,000 (entre $5,800 y $7,500 al mes)
0 Més de $ 90,000 (mas de $7,500 al mes)

Servicio programado de mantenimiento para residencias 29



12. éQué tan dispuesto(a) estaria en pagar una cucta mensual fija, de acuerdo con los servicios
contratados?

o 1 - No interesado

o 2 — Necesitaria pensario

o 3 — interesado

o 4 — Inmediatamente Interesado

13. ¢Qué forma de pago preferiria para su servicio de mantenimiento?

Efectivo

Tarjeta de Crédito

Pago Automatico a Tarjeta de Crédito
Cheque

o Otro

« Diseno de levantamiento cualitativo.

Este cuestionario es de preguntas abiertas y sera contestado por el entrevistador por cada lugar
de aplicacion seleccionado. La finalidad es conocer los aspectos cualitativos y de apreciacion
detectados por parte del segmento de mercado, mismos que no pueden ser capturados en el
formato del cuestionario cuantitativo, pero que pueden ser valiosos para completar el enfoque de
mercado de la presente investigacion. El cuestionario se detalla a continuacion:

1. ¢Cuéntos rechazos a la aplicacion del cuestionario registrd en este lugar?

2. ¢Se menciond algln tipo de servicio de instalaciones o de conservacion estética, adicional a los
propuestos? Describalo(s), por favor

3. ¢Se recibid alguna propuesta especifica sobre el tema por parte del algun participante? Describala,
por favor.

4, De manera general, ¢{Qué actitudes presentaron los participantes con respecto al tema del servicio
de mantenimiento programado? Describa lo observado.

5. De acuerdo a las actitudes observadas, ¢ Qué tanto considera usted que ésta porcion del segmento
estaria dispuesto a contratar los servicios? Detalle su apreciacion.

3.5. Estimacion de resultados esperados
» (asto anual y mercado potencial

Considérese el rubro de Vivienda y Mantenimiento de la distribucion del gasto familiar en el
segmento A/By C".

c’ A/B

Gastos / Ingreso promedio anual en USD | $ 16,047 $ 58, 353
Vivienda y Mantenimiento

Tabla 3.1 Gasto anual en Vivienda y Mantenimiento del segmento A/By C*

Ya que en esta categoria estan incluidos todos los gastos referentes a vivienda, tales como
construccién o pago de créditos hipotecarios y mantenimiento, habra que estimar un porcentaje
hipotético de gasto para el propio mantenimiento, dada la ausencia de mejor informacion
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disponible. Si se considera que los pagos de una hipoteca, o bien los gastos de construccion son
los mayores en este rubro, es razonable estimar que el mantenimiento residencial represente solo
el 30%. Bajo el supuesto anterior, el promedio anual de gasto por mantenimiento es de $3,584
MN por cada familia del segmento C* (viviendas tipo R) y $9,226 MN por el segmento A/B
(viviendas tipo RP) 19,

La distribucién de vivienda residencial en México es 67% tipo R y 33% tipo RP (10 y 5% del total
de parque nacional, respectivamente). Si se supone que la Poblacion calculada para Guadalajara y
Zapopan presenta esta misma distribucion, se estima que existen 45,004 viviendas tipo (R) y
22,502 tipo (RP).

Bajo los supuestos considerados, el Gasto Anual en Mantenimiento esperado para los municipios
de Guadalajara y Zapopan resulta de $368.9 MDPY, con un promedio de $5,465 MN por
vivienda.

Sagmianito Distribucion Viviendas Gasto Prom. Gasto Anual
(%) ($ Pesos MN) (Millones de pesos MN)
Residencial (R) 67% 45,004 $ 3,584 $ 161.29
Residencial Plus (RP) 33% 22,502 $ 9,226 §% 207.60
67,506 $ 5465 $ 368.90

Tabla 3.2 Mercado Local Actual esperado (Hipotético)
= Sustento tedrico de las hipotesis

El Gasto Anual en Mantenimiento esperado da lugar a la primer hipotesis del presente trabajo de
investigacion:

+ El gasto anual en mantenimiento residencial en Guadalajara y Zapopan es superior
a $360 MDP.

Se presentara al mercado actual de Guadalajara y Zapopan la alternativa de contar con un
Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias, ofreciendo una nueva manera de llevar
el mantenimiento de la vivienda, mas eficiente, previsora y ordenada. Dado que: este concepto
de servicio es nuevo, atafie al elemento mas valioso del patrimonio familiar (la vivienda) y que
implica el eventual acceso de terceros al nucleo familiar (el hogar), se ha estimado que el
mercado potencial inicial fuese un 70% del Gasto Anual actual en Mantenimiento. Lo anterior, da
lugar a la segunda hipdtesis de este trabajo:

+ El valor inicial del mercado potencial para Servicio Programado de Mantenimiento
Residencial en Guadalajara y Zapopan es superior a $250 MDP anuales.

Este valor podria crecer gradualmente conforme la seguridad y calidad del Servicio sean
constatadas por los consumidores, hasta conquistar el 100% del Gasto actual, e incluso crecer
por encima de éste cuando el mercado madure.

Otro atributo del Servicio Programado de Mantenimiento sera la opcion de pagarlo mediante una
cuota fija mensual. Se ha considerado que este comodo sistema pudiera no ser de interés para la

% Tipo de cambio considerado: 10.98 pesos por USD
(1) | éase "Millones de pesos, Moneda Nacional”
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totalidad del mercado potencial, por lo que se ha estimado que solamente el 80% accede a esta
alternativa. Lo anterior, permite establecer la tercer hipotesis del presente trabajo:

+ La aceptacion del mercado respecto a pagar una cuota fija mensual por los
servicios representa un monto anual superior a $ 200 MDP.
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4. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION.

4.1. Ejecucion del plan de muestreo.
= Lugares, forma y momento de aplicacion de los cuestionarios.

Se contactd al segmento meta en los lugares y momentos en los que se consideré mas probable
que contestara con disposicion y veracidad. El cuestionario se aplico verbalmente a los
encuestados , mientras el entrevistador anotaba los resultados. Los principales lugares de
aplicacion fueron:

¢ Guadalajara: Sector Chapalita: Restaurante “Casa del Waffle”

+ Guadalajara: Sector Jardines del Bosque: Restaurante “La Estancia Gaucha”
+ Guadalajara: Sector Jardines del Bosque: Restaurante “La Trattoria”

« Zapopan: Sector Bugambilias: Centro comercial Bugambilias

+ Zapopan: Sector Colinas de Sn. Javier: Plaza Pabellon

<« Zapopan: Sector Colomos Patria: Club Puerta de Hierro

+ Zapopan: Sector Plaza del Sol: Plaza del Sol

Las entrevistas fueron aplicadas por cuatro personas en el periodo comprendido entre el 16 de
enero y el 22 de febrero de 2004.

= Perfil del segmento meta.

Se prefirid abordar a personas de apariencia mayor a los 35 afios, por suponer fuera mas
probable que se ubicaran dentro del segmento residencial tipo (R) y (RP).

También, se buscd inclinar la aplicacién de cuestionarios hacia el género femenino, pues se
asume que las decisiones de contratacion de servicios de mantenimiento las efectla
mayoritariamente la mujer.

En cuanto al nimero de recdmaras por vivienda, se busco fueran de al menos tres. Sin embargo,
los casos que aparecen con 2 recamaras, han sido corroborados como viviendas del segmento
(R) y (RP) por su localizacion.

4.2. Base de datos del cuestionario.
Los resultados del cuestionario se almacenaron en una tabla de datos, utilizando una hoja de

calculo. Cada variable se ca?turé en formato de columna, mientras que cada aplicacion se
registré en forma de renglont?).

12) pefiérase al anexo 1: Tabla de datos de la encuesta
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Las columnas dispuestas en la tabla son las siguientes:

No.- Nomero de cuestionario

9.14, AL.- Aluminio y Cristal

mantenimiento

2. Aplic.- Nombre del aplicador 9.15. HE.- Herreria

3. Lugar.- Sitio de aplicacion 9.16. PA.- Pisos y Azulejos

4, Fecha.- De aplicacion 10. A_quien .- Quién ejecuta los trabajos.
5. Sexo.- Género del entrevistado 11. Gasto_Hoy .- Gasto anual actual en
6.

Municipio.- De ubicacion de la vivienda
del entrevistado 12. Satisfaccion.- 5 niveles de satisfaccion

; e . actual por los servicios
7. Recamaras.- Nimero de recamaras del P

entrevistado 13. Deficiencias detectadas del servicio

. p : ctual:
8. Cajones.- NUmero de cajones de a

estacionamiento 13.1. CD.- Calidad deficiente
9. Servicios que contrata actualmente: 13.2. TS.- Trabajo sucio
9.1. IE.- Instalaciones eléctricas 13.3. FT.- Fuera de tiempo
9.2. IH .- Instalaciones hidrosanitarias 13.4. FP.- Fuera de presupuesto
9.3. IT.- Instalaciones de telefonia 13.5. TD.- Trato dificil o informal
9.4. IM.- Impermeabilizacion 13.6. SE.- Seguridad dudosa
9.5. HU.- Humedad en Muros y Techos 13.7. GA.- Ausencia de Garantias
9.6. AA.- Aire acondicionado 14. Disponibilidad.- 4 niveles de

9.7. Pl.- Piscin disponibilidad a contratar un servicio
e de mantenimiento programado
76, Lo-~Indaiciones yetias 15. Servicios a contratar.- idem 9, por

9.9. FU.- Fumigacion servicios que contrataria el cliente

16. Gasto_fut.- Cantidad anual dispuesta a
pagar por los servicios

9.10. PR.- Pintura y Recubrimientos

9.11. JA.- Jardineria
17. Cuota.- 4 niveles de disposicion a

pagar una cuota fija mensual por los
servicios
9.13. MA.- Madera 18. pago_-

9.12. LA.- Lavado de alfombras y
cortinas

Formas de pago a elegir.

4.3. Tamaiio real de la muestra

Como se planted en el capitulo anterior, se revisaron los resultados que arrojaba el avance del
plan de muestreo a cada 10% (38 encuestas) del tamano calculado. La finalidad fue monitorear
las tendencias y variabilidad de los resultados, esperando que después de cierto tamafio de
muestra, éstos convergieran en un rango menor al 10% de variacién. Lo anterior, nos permitiria
detener el proceso de muestreo, siempre y cuando el tamafio fuese superior al 50% calculado,
acelerando asi la obtencion de resultados y optimizando recursos.
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El mecanismo de monitoreo consistié en calcular, en cada revision, el promedio de cada variable
del cuestionario y su porcentaje de cambio con respecto al valor promedio acumulado al
momento*®. Lo anterior se puede expresar de la siguiente manera:

donde:

= Contador del numero de avance de revision (de tamafio igual a 38 registros cada uno), i[2,10]
AX, = Variacion del promedio de la variable X con respecto al promedio acumulado anterior

X, = Promedio de los valores de la variable X en el avance nimero /del muestreo

n = Contador del nimero de registro en que va la encuesta.
X, = Valor otorgado por el registro nimero k de la encuesta

Si después de que i > 5, se encontraba que | AX, -AX,, | < 10%, entonces el proceso de

muestreo podria ser interrumpido, con la certeza de que los resultados de la muestra fuesen
también atribuibles a la poblacion.

A continuacion, se listan las variables del cuestionario que se consideraron como elementos de
control para cada 10% de avance. Absoluto de la variacion en:
< %A Servs. Hoy.- Los tipos de servicios actualmente contratados
“* % A Gasto Hoy.- El gasto actual por mantenimiento
% % A Satisfaccion.- Nivel de satisfaccion por los servicios actuales
“* % A Deficiencias.- Principales deficiencias de los actuales servicios
“» 9% A Disposicion.- Disposicion a contratar Servicio de Mantenimiento Programado
< %A Servs. Fut.- Servicios que se contratarian por el cliente
< % A Gasto Fut.- Cantidad anual dispuesta a pagar

< 9% A Cuota.- Nivel de disposicion a pagar una cuota fija mensual

(13) para mayor detalle, refiérase al Anexo 2: Tabulacidn del monitor de variaciones
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Los resultados del monitoreo efectuado se resumen en el siguiente grafico:
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Figura 4.1 Monitor de variaciones vs. Avance en el tamafo de la muestra

A partir del 60% del tamafio de muestra calculado, todos los elementos de control convergen en
un rango de variacion inferior al 10%, por lo que se decidié interrumpir el proceso de muestreo al
80% de avance. Por lo tanto, se aplicaron 304 cuestionarios.

Bajo estas circunstancias, podemos considerar como validas y aplicables a la poblacion objetivo
todas las inferencias que resulten del tamafio de muestra obtenido.

4.4. Resultados cuantitativos de la investigacion

Los resultados cunatitativos del presente trabajo se clasifican como sigue:

4.4.1. Identificacion del segmento de mercado
Distribucion de los lugares de aplicacion
Sexo y distribucion municipal
Distribucion de viviendas por nimero de recamaras

4.4.2. Gasto anual y condiciones actuales del mercado
Distribucion y valor del gasto anual en mantenimiento
Distribucion de los ejecutores del mantenimiento
Distribucion de los servicios contratados
Nivel de satisfaccion y deficiencias en los servicios contratados

4.4,3, Valor inicial y condiciones del mercado potencial
Numero de clientes potenciales del servicio de mantenimiento programado
Dispaosicion a pagar y valor inicial del mercado potencial
Distribucién del mercado potencial por facilidad de captacion
Dispasicion al pago de una cuota mensual
Instrumentos de pago preferidos por el mercado potencial
Distribucion de los servicios demandados
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4.4.1. Identificacion del segmento de mercado

» Distribucion de los lugares de aplicacion.

o Paza del Sol
38%

@ Colinas Sn.

Javier

m Bugambiias L
16%
O Otros b - @ Chapalita
4% el _ a 18%
= Colomos Jardines del
Patria Bosque
3% 8%

Figura 4.2 Distribucién de los lugares de aplicacion

Los 304 cuestionarios fueron aplicados de manera heterogénea, buscando que las distribuciones
municipales de la muestra se aproximaran a la distribucion de la poblacién objetivo.

El sector Plaza del Sol fue el mas encuestado, ya que ademas de presentar una alta concurrencia
del segmento meta, esta localizado al limite de Guadalajara y Zapopan.

= Sexo y distribucion municipal.

m Zapopan
67%

8 Masculino
29%

. 0 Femenino

: 71%

0 Guadalajara

. . @ Otro
30%

3%

Figura 4.3 Distribucién de géneros Figura 4.4 Distribucion municipal

Como se ha planteado anteriormente, se asume que la decision de contratar servicios de
mantenimiento para el hogar recae principalmente en la ama de casa, por lo que se inclino la
investigacion hacia la mujer.

Notese que la distribucion municipal de la investigacion resulté muy similar a la distribucion de
vivienda residencial considerada en el calculo de poblacion (65% Zapopan — 35% Guadalajara). El
3% de Otros municipios corresponde a algunas viviendas del sector Bugambilias que se ubican en
el municipio de Tlajomulco.
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Distribucién de viviendas por nimero de recamaras.

= 4 Recamaras )
51%

oS50 Mas
19%

m 3 Recamaras -
27% \ 2 Recémaras

3%
Figura 4.5 Distribucién de viviendas por numero de recamaras

Como se puede apreciar en la grafica de pastel, la investigacion se enfocé mayoritariamente a
personas que habitan en viviendas de 3 o mas recamaras, mismas que pueden ser consideradas
como mercado (R) y (RP), segun el perfil definido en el marco tedrico. El 3% de 2 recamaras,
corresponde a viviendas de los fraccionamientos Bugambilias y Puerta de Hierro; por lo que se
han considerado como parte del segmento (R).

4.4.2. Gasto anual y condiciones actuales del mercado

« Distribucion y valor del gasto anual en mantenimiento

0% -
45% -

wo%i—R—— ——————————
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25%
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15% W 1% 1% ol il ) '
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$2 $6 $10 $14 $18 $22 $26 $30 $34 $38 $42 $46 $50 $54 $58
Miles de Pesos M.N.

24%

Frecuencia

Figura 4.6 Distribucion del gasto actual anual en mantenimiento

El gasto promedio del total de la muestra fue de $8,715 MN. La desviacion estandar del total de
la muestra fue de $9,213 MN(1.06 veces la media). La moda del muestreo resultd ser el valor
$5,000 MN con una frecuencia del 27%. La mediana también resulto ser $5,000 MN.
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Se segmento la distribucion general en histogramas para 2, 3y 5 0 mas recamaras. Se encontro
que las distribuciones y medidas de tendencia central eran similares al histograma general y que
existia una correlacion entre el nimero de recamaras y el gasto promedio en mantenimiento'**.

Los resultados se resumen en la siguiente tabla:

SUb-COMJUD e e Ny D~ Moda ($MN) e Mediana
5omdsrecAmaras  19% § 12634 § 12,710 $ 5000  24% $ 7,200
4 recamaras 51% $ 8221 § 8807 § 5000 31% $ 5,000
3y 2 recsmaras 0% $ 7,073 $ 5977 $ 5000  19% $ 5,000

Tabla 4.1 Resultados de la segmentacién de Gasto Anual por Mantenimiento, segln ndmero de recdmaras

Con la poblacién calculada en el capitulo III y la distribucion de viviendas encontrada por la
investigacion, se pueden calcular las viviendas por numero de recamaras. Posteriormente, si se
aplican los gastos promedio encontrados, se calcula el Gasto Actual por Mantenimiento en las
residencias de Guadalajara y Zapopan. El calculo se resume en la siguiente tabla:

Tamaiio Gasto Prom. Gasto Anual

Sub-Conjunto (%) Viviendas ($ MN) (MDP)

5 0 mas recamaras 19% 12,826 % 12,634 $ 162.05
4 recamaras 51% 34428 § 8,221 $% 283.03
3y 2 recamaras 30% 20,252 $ 7,073 % 143.24

67,506 $ 8,715 $ 588.32

Tabla 4.2 Gasto promedio por mantenimiento residencial en Guadalajara y Zapopan

De acuerdo a los resultados de la investigacion, el Gasto Anual Actual por Mantenimiento en los
municipios de Guadalajara y Zapopan es de $588.32 millones de pesos MN, promediando $8,715
MN por vivienda. El valor encontrado supera en un 63% al valor hipotético esperado ($360 MDP).

» Distribucion de los ejecutores del mantenimiento

o Por Actividad
85%
m Una Persona
13%
Figura 4.7 Distribucion de la oferta actual
de mantenimiento
B Una
Compafia

2%

Segln esta grafica, un 85% de la poblacién contrata el mantenimiento por actividad. El 13%
contrata a una persona que se encargue de todo, o bien el mismo padre de familia lo ejecuta.
Sélo un 2% de la poblacion contrata a una pequefia compafiia para que se encargue de todo, que
por lo general es un arquitecto o ingeniero con su cuadrilla de trabajo.

() para mayor detalle, refiérase al Anexo 3: Histogramas de gasto anual por numero de recamaras
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= Distribucion de los servicios contratados
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Figura 4.8 Diagrama de Pareto de servicios contratados actuaimente

JA: Jardineria

PR: Pintura/Recubrimientos
IH: Inst. Hidrosanitarias
FU: Fumigacion

IE: Inst. Eléctricas

IM: Impermeabilizaciones
IG: Inst. Gas

LA: Lavado Alfombras

PA: Pisos y Azulejos

HU: Control de Humedades
HE: Herreria

IT: Instalaciones de teléfono
MA: Carpinteria

AL: Aluminio y Cristal

AA: Aire Acondicionado

PI: Piscinas

Acumulados

De acuerdo con el diagrama de Pareto'’®, el mantenimiento que actualmente se contrata se
concentra en jardineria, pintura, recubrimientos, instalaciones hidrosanitarias, fumigacion,
instalaciones eléctricas, impermeabilizacion e instalaciones de gas. Estas actividades representan

el 80% del mantenimiento residencial en Guadalajara y Zapopan.

= Nivel de satisfaccion y deficiencias en los servicios contratados

Medio o
Satisfecho Principaimente
38% Satisfecho
33%
Parcialmente
Insatisfecho
1% i Totalmente
Tetainants \_ Satisfecho
Insatisfecho 179%

1%

Figura 4.9 Distribucién del nivel de satisfaccion del mercado

7 —6.40

Calificacién

Figura 4.10 Calificacién promedio de los servicios

De acuerdo a la grafica de pastel, la mayoria de los encuestados (un 71%) manifiesta estar entre
lo medianamente y lo principalmente satisfecho con los servicios contratados. La calificacion
global que recibieron los servicios fue de 6.4,en una escala del 0 al 10.

(15) Refiérase al Glosario para este y demas términos estadisticos
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8 N Figura 4.11 Distribucion de consumidores que
Fresentan presentan quejas en los servicios contratados
Quejas
57%

# Presentan
Quejas
43%
A pesar de presentar un nivel de satisfaccion medio, el mercado tolera deficiencias en su servicio
de mantenimiento, pues solamente un 43% de los encuestados manifestaron alguna

inconformidad de las que se presentan a continuacion:

40% - 100%
. 90% FT: Trabajos fuera de tiempo
35% [ CD: Calidad deficiente
‘ 1 - 80% FP: Fuera de presupuesto
30% 1 70% GA: Sin Garantias
25% - TS: Trabajo sucio/desordenado
3 60% S | SE: Personal dudosa confianza
20% || . 50% = TD: Trato dificil o informal
E
15% | E. 40% E
+ 30%
10% - |
- 20%
5% - 10%
0% — 0%

—a Deficiencias == % Acumulado

Figura 4.12 Distribucion de las deficiencias 2n el servicio de mantenimiento
reportadas por los consumidores

Las principales deficiencias que reportan los encuestados se concentran en trabajos: fuera de
tiempo, de calidad deficiente, fuera de presupuesto y sin garantia .
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4.4.3. Valor inicial y condiciones del mercado potencial

» NUmero de clientes potenciales del servicio de mantenimiento programado.

0 Totalmente
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24%
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g:;) Figura 4.13 Distribucién del interés de
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o Servicio Programado de Mantenimiento
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Segun la grafica de pastel, el 66% de los encuestados manifestaron su posible interés por
contratar el Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias. De ellos, Un 37% esta
inmediatamente dispuesto, un 24% condicionado a la calidad y costo del servicio y un 5% con
un tiempo para pensarlo antes de tomar la decision. El 34% no contrataria el servicio, por
razones de confianza a su actual personal de mantenimiento, o bien temor de que el servicio a
contratar fuese notablemente mas costoso.

Dado el tamafio de poblacion de 67,506 viviendas y el posible interés por contratar el Servicio
Programado de Mantenimiento del

clientes captables (Mercado Potencial Inicial) es de 44,554 viviendas.

66% de la misma, se desprende que el nimero inicial de

» Disposicion a pagar y valor inicial del mercado potencial
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soolli ‘_54'_7%_ B NS e e T e T =

55%
50% +

45% +

40%

35%
30%
25% |
20%

Frecuencia

15%

$2 $8 $14 $20

-1.0% 0.5% 0.5% 0.5% 0.5% 1-0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.5%

— {

$26 $32 $38 $44 $50 $56 $62 $68 $74 $80 $86

Miles de Pesos M.N.
Figura 4.14 Disponibilidad anual a pagar por servicio de mantenimiento programado

La disponibilidad de pago promedio anual del mercado potencial es de $10,665 MN. La desviacion
estandar fue de $10,856 (1.02 veces la media). La mediana fue de $6,000 y la moda del

muestreo resulto ser el valor $5,000 MN con una frecuencia del 30%.
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Al igual que en el gasto anual, se segmento el mercado potencial por nimero de recamaras por
vivienda. Se encontré que las distribuciones y medidas de tendencia central eran similares al
histograma general y que también existia una correlacion entre el numero de recamaras y la
disposicion a pagar por el servicio de mantenimiento®. Los resultados se resumen en la

siguiente tabla:

Tamaiio

Sub-Conjunto

(%)

5 0 mas recamaras 21% $ 15,248 $ 16,678 § 5,000 24% $ 12,500
4 recamaras 53% $ 10,480 $ 9,364 $ 5,000 33% $ 5,500
3y 2 recamaras 26% $ 7,342 % 5,258 $ 5,000 31% $ 5,000

Tabla 4.3 Resultados de la segmentacién de la disponibilidad a pagar del mercado potencial, sequn
numero de recamaras

Al considerar el nimero de clientes captables (44,554 viviendas) y la disponibilidad a pagar
encontrada por la investigacion, se puede calcular el Valor Inicial del Mercado de Servicio
Programado. A continuacion, se detalla este calculo:

Tamaiio bt Disp. Prom.
Sub-Conjunto (%) Viviendas ($ MN) .
5 0 mas recamaras 21% 9,356 $ 15,248 $ 142.67
4 recamaras 53% 23614 $ 10480 $  247.47
3y 2 recamaras 26% 11,584 $ 7,342 % 85.05

44554 $ 10,665 $ 47519

Tabla 4.4 Valor Inicial del Mercado de Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias
en Guadalajara y Zapopan

El valor inicial del mercado potencial resulté ser $475.19 MDP, promediando una disponibilidad de
pago de $10,665 MN por vivienda. El promedio de disponibilidad de pago es un 22% superior al
promedio actual de gasto ($8,715 MN), lo que presupone una tendencia de crecimiento del
mercado, al aumentar progresivamente la aceptacion del servicio y el nimero de clientes. El valor
inicial del mercado potencial representa un 81% del total de gasto anual por mantenimiento
residencial ($588.32 MDP). Este valor supera en 11 puntos porcentuales al hipotético esperado
(70%).

(16) para mayor detalle, refiérase al Anexo 4: Histogramas de Disponibilidad a pagar por nimero de recamaras.
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« Distribucién del mercado potencial por facilidad de captacion.

. Si,
i d
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Figura 4.15 Distribucién del mercado potencial
segun su grado de interés para contratar el
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El grado de interés que presenta el mercado potencial respecto a la contratacion del servicio, es
un indicador que facilita su segmentacion, en cuanto a facilidad de penetracion. Segun la grafica
anterior, del mercado inicial de 44,554 viviendas, un 56% esta total e inmediatamente dispuesto
a contratar el servicio, un 36% condiciona la contratacion a la calidad y costo del mismo y un 8%
requiere de tiempo para pensar y verificar el servicio antes de contratarlo.

Se segmentd la grafica anterior segliin el nimero de recamaras, verificandose nuevamente la
similitud de cada distribucién con respecto al caso general.

En la siguiente tabla, se resumen los segmentos del mercado potencial, ordenados por su
facilidad de captacion o penetracion y a su vez, por nimero de recamaras.

Nivel de interés por

Tamaidio Disp. Prom. - |
onlit Sub-Conjunto Viviendas L

(%) ($MN)

Totalmente dispuesto 5 o mas recamaras 21% 5,240 $ 15,248 $ 79.89
4 recamaras 53% 13,224 § 10,480 § 138.58
3y 2 recdmaras 26% 6,487 $ 7,342 % 47.63

56% 24950 $ 10,665 $ 266.10 56%
Si, condicionado 5 0 mas recamaras 21% 3,368 $% 15,248 % 51.36
4 recamaras 53% 8,501 ¢ 10,480 $ 89.09
3y 2 recamaras 26% 4,170 $% 7,342 § 30.62

36% 16,039 $ 10,665 $ 17107 36%
Necesita pensarlo 5 o mas recamaras 21% 749 § 15,248 § 11.41
4 recamaras 53% 1,889 $ 10,480 $ 19.80
3y 2 recamaras 26% 927 % 7,342 $ 6.80

8% 3,564 $ 10,665 $ 38.01 8%
TOTALES 44,554 $ 10665 $ 475.19 100%

Tabla 4.5 Distribucién del valor inicial del mercado potencial, seqUn su facilidad de penetracidn o captacin.
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Conforme la tabla, de los $475.19 MDP que vale el mercado al inicio: $266.1 MDP (56%) son
inmediatamente captables, mientras que $171.07 (36%) lo son si se les ofrece un servicio
adecuado en precio y calidad. Por Ultimo, $38.01 MDP son captables hasta que transcurra un
tiempo en lo que se verifica la eficacia del servicio y se define su contratacion. La tabla anterior,

se expresa graficamente de la siguiente manera:
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$200 —
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Figura 4.16 Distribucion del valor inicial del mercado potencial, segun
su facilidad de penetracion o captacion
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= Disposicién del mercado al pago de una cuota mensual.

El valor inicial del mercado potencial (segmentado ya segun su facilidad de captacion) fue
sometido a una nueva segmentacion, segun el grado de interés de los consumidores respecto al
pago de una cuota fija mensual por los servicios. Los resultados se resumen en la siguiente
gréfica:

$300.00 DISPOSICION AL PAGO DE UNA CUOTA FIJA
$266.10 O Cuota; Necesita pensarlo = $112.34 MDP 28%

$250.00 - @ Cuota: Condicionadamente
$228.85 interesado = $195.20 MDP 50%
m Cuota; Inmediatamente
$200.00 interesado = $89.14 MDP 22%
e $191.59 a0
@ - $171.07 . Valor hicial del TOTAL= $396.69 MDP
8 Mercado.. ¢475.19 MDP
o $150.00 -
-
H \
@
B
2
§ $100.00
R $38.01
| 32.69
) ——— $1064
. = e
Totalmente Condicionado Necesita
Dispuestoa paraContratar pensarlo para
contratar Contratar

Figura 4.17 Segmentaci6n del valor de mercado, segun su facilidad de penetracién y su grado de interés
al pago de una cuota fija mensual.
De acuerdo a la grafica, del segmento de mercado que esta totalmente dispuesto a contratar el
servicio ($266.1 MDP), un 28% ($74.51 MDP) estaria inmediatamente interesado en pagar una
cuota mensual, un 44% adicional ($117.08) la pagaria si ésta no es excesivamente alta y un 14%
($37.25 MDP) necesitaria pensarlo.

Respecto el segmento de mercado que condiciona la contratacion del servicio a su costo y calidad
($171.07 MDP), un 7% ($11.97 MDP) estaria inmediatamente interesado en pagar una cuota
mensual, un 41% adicional ($70.14 MDP) la pagaria si ésta no es excesivamente alta y un 31%
($53.03 MDP) necesitaria pensarlo.

Respecto el segmento de mercado que necesita pensarlo, o bien requiere de tiempo parar
verificar la eficacia del servicio ($38.01 MDP), un 7% ($2.66 MDP) estaria inmediatamente
interesado en pagar una cuota mensual, un 21% adicional ($7.98 MDP) la pagaria si ésta no es
excesivamente alta y un 58% ($22.05 MDP) necesitaria pensarlo.

Resumiendo, del total de $475.19 MDP que vale el mercado inicial de Servicio Programado de
Mantenimiento para Resdencias, un 83% ($ 396.69 MDP) son capturables mediante el pago de
una cuota fija mensual. Este porcentaje excede en 3 puntos al valor hipotético esperado (80%).
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» Instrumentos de pago preferidos por el mercado potencial

D Efectivo
o 65%
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Figura 4.18 Instrumentos de pago preferidos por el mercado

De acuerdo a la grafica, el 65% del mercado potencial prefiere el efectivo como instrumento de
pago por los servicios, un 23% la tarjeta de crédito y un 12% el cheque. Esta distribucion
favorece el supuesto de que el Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias sea
considerado como un fuente alterna de ingresos, pues la mayoria de los pagos serian via efectivo.

» Distribucion de los servicios demandados.
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Figura 4.19 Diagrama de Pareto de servicios demandados en mantenimiento programado

Este diagrama de Pareto es mas variado que el presentado con los servicios que actualmente se
ofertan y contratan. En este nuevo diagrama, se aprecia la voluntad manifiesta del mercado por
contratar un mantenimiento integral para la vivienda. Los principales rubros a elegir serian:

Instalaciones hidrosanitarias, eléctricas y de gas, pintura y recubrimientos, fumigacion,
impermeabilizacion, control de humedades y jardineria.
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4.5 Evaluacion de los resultados cuantitativos.
= Revision de cumplimiento de los objetivos.

A continuacién, se revisara el nivel de cumplimiento de los objetivos de investigacion, segun los
resultados presentados hasta el momento. Las comparativas se presentan en la siguiente tabla:

Valor Hipotético Valor de la

esperado ($MDP)  Investigacion 9% Variacion

Objetivo
1.- Determinar el gasto anual
por mantenimiento residencial
en los municipios de
Guadalajara y Zapopan

$360.00 $588.32 63.42%

2.- Determinar el valor del

mercado potencial para Tabla 4.6 Comparativa de los valores
Servicio  Programado  de $250.00 $475.19 90.08% hipotéticos esperados vs. Los valores
Mantenimiento Residencial en encontrados por la investigacion

Guadalajara y Zapopan.

3.- Determinar el nivel de
aceptacion del mercado
respecto a pagar una cuota
fija mensual por los servicios.

$200.00 $396.69 98.35%

Como se puede apreciar en la tabla, todos los objetivos del presente trabajo de investigacion han
sido cumplidos conforme lo planteado.

= Prueba de hipdtesis.

A continuacion, se resumen las hipotesis directrices del presente trabajo de investigacion y su
respectivo grado de cumplimiento:

Validez Grado de
Hipstesly Falsa/Verdadera cumplimiento
1.- ElI gasto anual en

mantenimiento residencial en

Guadalajara y Zapopan es Verdadera 1.63 a1l
superior a $360 millones de

pesos MN

2.- El valor inicial del mercado Tabla 4.7 Grado de cumplimiento de
potencial para Servicio las hipétesis de la investigacion
Programado de

Mantenimiento Residencial en Verdadera 190a1

Guadalajara y Zapopan es

superior a $250 millones de

pesos MN anuales

3.-La aceptacion del mercado
respecto a pagar una cuota
fija mensual por los servicios
representa un monto anual
superior a $ 200 millones de
pesos MN

Verdadera 1.98 a1l

Como se puede apreciar, todas las hipdtesis han sido verificadas favorablemente en este trabajo.
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4.6 Resultados del levantamiento cualitativo.

Se formularon 19 levantamientos cualitativos, segin los dias y lugares de aplicacion. A
continuacion, se presentan los aspectos mas relevantes observados.

Propuestas especificas sobre el tema de mantenimiento por parte de los encuestados.

1.

Hincapié en que la calidad de los materiales sea de primera y el costo de los servicios
accesible.

Posibilidad de que el pago de los servicios se hiciese en bancos y tiendas de
autoservicio.

Actitudes y opiniones observadas en los participantes con respecto al tema de Servicio
Programado para Residencias.

)

Aun a las personas que no estarian dispuestas a contratar el servicio por el momento,
les parecid un concepto muy practico e innovador.

Las personas indispuestas a contratar el servicio explicaron que no cambiarian a su
personal de afios de confianza por una compafiia nueva, que traeria incertidumbre a
la seguridad del hogar. Otros pensaron que el servicio se encareceria demasiado por
ejecutarlo un consorcio.

Algunas personas dudaron de que pudiera existir una compafiia capaz de ofrecer
mantenimiento integral bajo el concepto descrito.

Los principales condicionantes para la contratacion del servicio fueron: precio, calidad
y funcionamiento del esquema.

Algunas personas, a pesar de estar totalmente satisfechos con sus actuales servicios
de mantenimiento, se mostraron totalmente dispuestos a contratar el servicio; por la
practicidad del concepto.

Algunas de las personas indispuestas al pago de la cuota fija, mencionaron que no
estan dispuestas a perder dinero, “ya que no es seguro gque se necesite el
mantenimiento tan frecuentemente”. Lo anterior, nos habla de la poca conciencia y
conocimiento sobre mantenimiento preventivo en residencias, por parte de la
sociedad.

En la actualidad, no existe un patrén de referencia que le permita al mercado evaluar
la calidad del mantenimiento, mas alla de la apreciacion subjetiva, que muchas veces
se basa en la confianza al personal por la seguridad del hogar, mas que la eficiencia
de los trabajos. Se conoce que las actividades estuvieron mal ejecutadas hasta que se
presenta la falla.

Algunos encuestados opinan que existe un sobre-costo por rehacer los trabajos mal
hechos y que éste lo absorbe siempre el cliente, por lo que un servicio eficiente
deberia ser mas barato.

Las personas inmediatamente dispuestas a contratar el servicio manifestaron su
interés por conocer mas acerca del concepto y la compaia oferente. Algunos, incluso
brindaron sus datos personales para ser contactados en cuanto saliera al mercado el
servicio.

Servicio programado de mantenimiento para residencias 50



4.7 Resumen, interpretacion y utilidad de los resultados.

1.

La poblacidn de viviendas tipo (R) y (RP) en Guadalajara y Zapopan, encontrada por esta
investigacion, es de 67,506 elementos, que representa un 11.4% del total de viviendas
registradas. El gasto actual en mantenimiento determinado por la encuesta es de $588.32
millones de pesos por afio, promediando $8,715 pesos MN por vivienda'”.

El 85% de los encuestados contrata el mantenimiento por actividad"®. El 13% contrata a
una persona conocida de afios que se encargue de todo. Un 2% de la poblacion contrata
a una pequefia compafila para que se encargue de todo, que por lo general es un
arquitecto o ingeniero con su cuadrilla de trabajo. No existe una compafiia que ostente
una participacion de mercado significativa, mucho menos mayoritaria.

El mantenimiento que actualmente se contrata, se concentra en actividades de jardineria,
pintura, recubrimientos, instalaciones hidrosanitarias, fumigacion, instalaciones eléctricas,
impermeabilizacion e instalaciones de gas“®. Juntas, representan el 80% del total de
mantenimiento contratado en Guadalajara y Zapopan.

La calificacion que otorga la poblacion a los servicios contratados promedia 6.4 en una
escala del 0 al 10. No obstante lo anterior, un 71% de los encuestados manifiesta estar
entre lo medianamente y lo preferentemente satisfecho con los servicios. Se toleran
deficiencias como: trabajos fuera de tiempo, calidad deficiente, fuera de presupuesto y sin
garantias. Estas deficiencias representan el 80% de las quejas registradas”®. En la
actualidad, no existe un patron de referencia que permita al cliente evaluar la calidad del
mantenimiento, mas alld de la apreciacion subjetiva, que muchas veces se basa en la
confianza al personal por la seguridad del hogar, mas que la eficiencia de los trabajos. Se
conoce que las actividades estuvieron mal ejecutadas hasta que se presenta la falla. La
conciencia del mantenimiento preventivo no estd arraigada en la mentalidad de la
poblacién, por lo que casi todo se contrata en la modalidad de reparaciones.

El concepto de Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias resulto ser una
idea innovadora, aun para el mercado que no se mostro dispuesto a contratar por el
momento. La oferta disponible de servicios similares o sustitutos al concepto unicamente
operan en la modalidad de reparaciones y no de forma programada.

El tamafio del mercado potencial inicial encontrado por la investigacion es del 66% de la
poblacién, esto es 44,554 viviendas. El valor inicial del mercado potencial encontrado es
de $475.19 millones de pesos al afio, con un gasto promedio de $10,665 pesos MN por
vivienda?), El 56% del mercado potencial ($266.10 MDP) estd inmediatamente dispuesto
a contratar los servicios. El 36% ($171.07 MDP) esta dispuesto a hacerlo si se cumplen las

expectativas de precio y calidad a las que condicionan la contratacion®?.

Del mercado potencial inmediatamente dispuesto a contratar el servicio, un 28% ($74.5
MDP) est4 también inmediatamente dispuesto a pagarlo mediante una cuota fija mensual
y un 44% adicional ($117.08 MDP) la pagaria siempre y cuando su monto sea

U7 ver Tabla 4.2

8 ver Figura 4.7

%) yer Figura 4.8

(20 yer Figura 4.12

1) yer Tabla 4.4

(22) yer Tabla 4.5 y Figura 4.16
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razonable®, El 65% del mercado prefiere el efectivo como instrumento de pago, un 23%
la tarjeta de crédito y un 12% el cheque®®”.

8. Los principales servicios de mantenimiento que demanda el mercado potencial son:
Instalaciones hidrosanitarias, eléctricas y de gas, pintura y recubrimientos, fumigacion,
impermeabilizacion, control de humedades y jardineria. Estos rubros representan el 80%
del total de servicios solicitados'>®.

» Utilidad de los resultados, un ejemplo.

A fin de de inspeccionar la utilidad que pudieran tener los resultados obtenidos, se presenta a
continuacién, el ejemplo de una compania desarrolladora de vivienda que desea hacer una pre-
evaluacién sobre la posibilidad de abrir una division de mantenimiento residencial, para el
sustento de su base trabajadora estratégica.

- Costos Fijos (Gastos de Operacién)

La base estratégica de una constructora pequefia a mediana, puede definirse por los siguientes
elementos y sus respectivos costos mensuales:

< Director: $40,000

<+ Gerente General: $ 20,000

< Jefe de Costos: $ 14,000

< Jefe de Proyectos: $14,000

< Contador: $ 10,000

< Auxiliar contable: $ 6,000

+ Jefe de Construccion: $ 18,000
Jefe de Mantenimiento: $14,000

.,
X3

El total del costo mensual de la base estratégica asciende a $ 136,000 MN.
Ahora bien, el funcionamiento de una division de mantenimiento implica compartir otros gastos
fijos con la oficina central y sustentar los propios para la operacion, como pueden ser:

<+ Parte proporcional de renta: $6,000
< Telefonia-Internet: $6,500

< Papeleria: $1,500

<+ Energia: $1,000

< Servicios diversos: $2,000

El gasto fijo mensual de oficina asciende a $ 17,000 MN. E! costo fijo de operacion total asciende
a $153,000 MN.

(23 Ver Figura 4.17
(2% ver Figuras 4.32 y 4.33
125) ver Figura 4.19
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- Costo Directo de los Servicios (Costo de Ventas)

De acuerdo al diagrama de Pareto de los servicios demandados (ver Fig. 4.19), éstos se
concentran en: Jardineria, Instalaciones Eléctricas, Hidrosanitarias, Pinturas e
Impermeabilizaciones. Los servicios menos frecuentes se podrian proporcionar bajo el esquema
de subcontrato y aparte del combo basico de servicio, por lo que se omiten en este analisis.

Jardineria: Para este servicio se considera una frecuencia de 2 veces por mes por vivienda. Se
considera un rendimiento de 4 viviendas por dia para una cuadrilla de 2 jardineros especializados.
El costo mensual de la cuadrilla se estima en $13,000 MN

Instalaciones Eléctricas e Hidrosanitarias: La frecuencia promedio de atencion para estos
servicios, ya sea por mantenimiento preventivo o reparaciones eventuales, se estima en 1 vez
cada 3 meses por vivienda. Se considera un rendimiento de 6 viviendas por dia para una cuadrilla
de un técnico especialista y un ayudante. El costo mensual de la cuadrilla se estima en $13,000
MN

Pintura e Impermeabilizacidn: La frecuencia de este tipo de servicios se considera de 1 vez por
afio por vivienda. Se considera un rendimiento de 3 dias por vivienda para una cuadrilla de 2
pintores calificados. El costo mensual de la cuadrilla se estima en $13,000 MN.

Un ejecutivo de mantenimiento: Por cada 300 viviendas atendidas. Costo mensual: $11,000
Materiales y Consumibles: Se estiman en un 50% del costo total de mano de obra.

Los rendimientos consideran el tiempo de ejecucion y traslado de las cuadrillas, tomando en
cuenta un mercado conglomerado en una pequena extension territorial (ver Fig.3.1)

- Punto de equilibrio de operacion

Si se considera la disponibilidad promedio a pagar por poliza (ver tabla 4.4), tenemos que el
ingreso unitario mensual es de $ 888.75 MN. El punto de equilibrio se localiza en 754 polizas de
servicio. A partir de este niumero de pdlizas, la division de mantenimiento generara utilidades y
riqueza para la companiia. El estado de resultados de equilibrio es el siguiente:

INQresos BrubiDs: ..o s $ 670,500 100%
(-) Costo de Ventas: .......cccvevevnveenns $ 517,500 77%
Mano de Obra: $345,000
Materiales/Equipo: $172,500
Utilidad BIUtA: ....ccoxessmemrarssinasrississsssss $ 153,000 23%
(-) Gastos de Operacion: .................. $ 153,000 23%
Base estratégica: $136,000
Fijos de Op.: $17,000
Utilidad Neta y de Operacion: ........... $ -- 0%

Lo anterior, implica contar mensualmente: con 15 cuadrillas de jardineros atendiendo 1,509
servicios, 2 cuadrillas de técnicos especializados atendiendo 251 servicios y 7 cuadrillas de
pintores atendiendo a 63 viviendas. La atencion de 754 polizas implica contar con 3 ejecutivos de
mantenimiento, teniendo a su mando cada uno 16 trabajadores, entre jardineros, especialistas y
pintores.
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- Cuota de mercado

En un mercado de 44,554 viviendas de nivel residencial (ver tabla 4.4), 754 polizas implican una
participacién de apenas el 1.69%. Esta situacion, abre una ventana de oportunidad para que 59
empresas similares a la analizada en este caso, puedan contar con un flujo de ingresos
complementario al de obra, que sea continuo y de bajo riesgo en su realizacion.

Si la planeacion estratégica para la division de mantenimiento visionara una participacion de
mercado del 15% en el mediano plazo, siguiendo la estructura de costos planteada, reportaria
margenes operativos por $1.4 millones de pesos y margenes netos de $0.9 millones de pesos
(15.4% de los ingresos brutos a una tasa impositiva del 34%).

Los resultados de esta pre-evaluacién justifican la realizacion de estudios mas profundos para la
definicidn a detalle de un Servicio Programado de Mantenimiento para Residencias.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones de la investigacion:

= En el sector residencial de la zona metropolitana de Guadalajara, especificamente en
los municipios de Guadalajara y Zapopan, existe un mercado activo, que demanda
servicio de mantenimiento habitacional. Actualmente, este mercado suple su
necesidad de manera poco estructurada y eficiente. No obstante esta situacion, el
gasto anual en este servicio es superior a los $580 millones pesos.

» La poca formalidad de la oferta existente produce un bajo nivel de maduracion en el
mercado, pues se toleran deficiencias en los servicios recibidos y los criterios de
evaluacion de los trabajos estan sujetos a la apreciacion del cliente. El concepto de
mantenimiento preventivo ni siquiera esta en la conciencia del mercado. A pesar de
todo esto, el nivel de satisfaccion expresado se ubica entre lo medianamente y lo
preferentemente satisfecho.

» Las dos terceras partes del sector residencial de Guadalajara y Zapopan se muestran
abiertas a contratar un Servicio Programado de Mantenimiento y la disponibilidad a
pagar por los servicios es de $475 millones de pesos al afio. Lo anterior, implica
atender a aproximadamente 44,500 viviendas. Un 83% del valor de mercado potencial
podria ser captable mediante una cuota fija mensual, siempre y cuando ésta no fuese
excesivamente alta.

= El mercado de mantenimiento residencial puede ser una alternativa estable de
ingresos para el constructor jalisciense. El ingreso proveniente de atender esta
necesidad, bien le puede servir como sustento de la base trabajadora estratégica para
el crecimiento.

* El mercado de mantenimiento residencial también puede justificar la existencia de una
division de mantenimiento que se presentara como un servicio post-venta por parte
del desarrollador de vivienda.
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Lineas futuras de investigacion recomendadas:
* Al desarrollador de vivienda:

a. Se recomienda que inspeccione la posibilidad de otorgar mantenimiento
programado para residencias como un valor agregado de la venta al cliente. Esto
podria traerle como beneficio una ventaja competitiva y aprendizaje sobre las
preferencias del consumidor, a manera de retroalimentacion para el futuro disefio
y funcionamiento de la vivienda.

» Al empresario y emprendedor del sector construccion:

b. Se recomienda la delimitacion a detalle del esquema del Servicio Programado de
Mantenimiento para Residencias y la evaluacion financiera del proyecto, visto
como una inversion de capital, que represente una fuente alterna y/o
complementaria de ingresos. Los resultados del presente trabajo podrian servir
como referencia para la proyeccion de ingresos de la evaluacion. Restarian por
definir las erogaciones de inversion inicial, costo de ventas, gastos de operacion,
indicadores de rentabilidad, asi como una adecuada gestion de fuentes de
financiamiento para el proyecto.

= A las universidades, camaras y asociaciones relacionadas con el sector:

c. Se recomienda que efectien una investigacion que concluya en un marco
normativo, de referencia para el control de calidad de las especialidades en que se
divide el mantenimiento residencial. De esta manera, se disiparia la subjetividad
con que actualmente se evaluan los trabajos y se fomentarian las ventajas que
otorga el mantenimiento preventivo sobre el correctivo. Este marco normativo de
referencia, educaria al mercado habitacional sobre el tema de mantenimiento y
provocaria una sana competencia entre las empresas oferentes.
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GLOSARIO

Cadena de valor
Conjunto de aspectos de apreciacion del cliente sobre la adquisicion de un bien o un
servicio, que gobiernan la decision de compra y su preferencia sobre las demas opciones
disponibles.

Costo de Ventas
Partida contable del estado de resultados. Comprende todas aquellas erogaciones
efectuadas para la produccién o comercializacion de un bien o servicio. Estas grogaciones
son directamente proporcionales al volumen generado del bien o servicio y estan
directamente relacionadas con su manufactura o entrega. Por ejemplo: Materiales, mano
de obra directa, consumos de equipo y maquinaria, subcontrataciones de manufactura y
todos los gastos directos necesarios para la produccion o entrega del servicio.

Demanda
Conjunto de los productos y servicios que los consumidores estan dispuestos a adquirir.

Desviacion estandar
Se define como la raiz cuadrada de la varianza, esto es:

Y (X, -X)
Desviacion Estandar = S =7 = e
\ n—

La varianza posee ciertas propiedades matematicas (tiles. Sin embargo, su resultado son
unidades cuadradas, por lo que la aplicacion practica es para la desviacion estandar.
Ambas mediciones de variacion son Utiles para conocer el grado de dispersion de los
datos contenidos en una serie.

Diagrama de Pareto
Histograma de datos categdricos en orden descendente o ascendente, segun su
frecuencia. En el mismo gréafico se combina el correspondiente poligono acumulativo de
frecuencias. Este tipo de graficas es particularmente (til cuando se pretende identificar los
elementos especificos donde se concentra la mayoria de la frecuencia de las categorias
observadas. Tiene su fundamento en el principio de Pareto que dicta que “El 80% de los
efectos es provocado por un 20% de las causas identificadas”
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Dicétomo, (a).
Bifurcado, dividido en solo dos partes.

Distribucién normal de probabilidad
Es la distribucidén continua de probabilidad mas importante. En ella, los valores mas
usuales de una serie de datos se agrupan en torno a uno central (media), mientras que
los valores extremos son escasos. Su funcion de densidad se expresa como:
(x-u)?

, 1 ;
f(x)=f—q.—_e 2a

v &7

Donde pt y o son la media y la desviacion estandar de la serie de datos, respectivamente.
La grafica de esta funcion adopta una forma simétrica de campana, por lo que a esta
distribucién también se le llama de “campana de Gauss”, en honor a quien la introdujo.

Exégeno
Dicese de lo que externamente actta sobre algo.

Gastos de Operacion
Partida contable del estado de resultados. Comprende todas aguellas erogaciones
producto de la comercializacién de un bien o servicio, que no estan incluidos en el costo
de ventas. Por ejemplo: Gastos administrativos, de ventas, capacitacion, publicidad y
otros indirectos a la manufactura del bien o servicio.

Histograma
Grafica de barras verticales usada para representar la distribucion de frecuencias de un

grupo de categorias, generalmente expresada en porcentaje.

Mediana estadistica
Medida de tendencia central representada por el valor medio o central de una serie o
secuencia ordenada de datos. Cuando el nimero de observaciones (n) es par, la mediana
se encuentra en el lugar:
n+l
2

de los datos ordenados en forma ascendente. Cuando el numero de observaciones es
impar, el punto de posicionamiento o mediana se calcula promediando los dos valores
centrales encontrados.

Moda estadistica
Medida de tendencia central represetnada por el valor que aparece mas frecuentemente

en una serie de datos.

Nicho de mercado
Subconjunto de mercado cuyas caracteristicas de segmentacion manifiestan necesidades

que solamente se pueden satisfacer con un bien o servicio fuera de lo ordinario, mismo
cuya oferta, por lo general, es escasa o nula en una economia.
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Promedio, media 6 media aritmética
Se calcula sumando todas las observaciones de una serie de datos y luego dividiendo el
total entre el nimero de elementos. Esta es la medida de tendencia central mas
comunmente utilizada para describir a una serie de datos.

Valor del Mercado
Producto de multiplicar la cantidad demandada de un bien o servicio, por su precio
promedio de venta, en un periodo determinado. Comunmente se utiliza como unidad el

ano.

Varianza
La varianza es aproximadamente el promedio de las diferencias cuadradas entre cada una
de las observaciones en una serie de datos y la media, esto es:

b (X, - %)’
Varianza= 8§ =424 —
n-1
Decimos aproximadamente, ya que para que fuera exactamente, el denominador debiera
ser n, sin embargo se utiliza (n-1) debido a ciertas propiedades matematicas deseables
que la estadistica S* posee. Sin embargo, cuando n crece n-1=n

Ventajas competitivas
Atributos de una empresa, bien o servicio que la posicionan en el mercado como
preferible sobre las demas opciones disponibles.
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44___:Hd 1I ! 1 ! lr Y A I 1]. 11 1_;x‘5c_m __:%&7
| LI = | ! ! . _l___,- 10,000 ]
] v [ I PR [ i 1 L | O or_/ 10,000
TN 5 J__x: . T U 3,500
4 i Lot 1 = Por, v 5,000
N Y S S O v
4 4 [ [ 1 1 1 1 1 1 Por_Acovidad 3,000 |
i NN = el 50 = o i,,l, [Por 5,000
o 4 - N . i T T e | VL W Por — S0
M n_ 1 B [ O [ A A A ) ! i1 S ] G Por_| 60,000
|——J”- B T ) 12,000
(132 Jardines dei Bosque | O7-FeblF _ [Zapopan 4| 2 1 I gl ) ) 1P 12,000
"133|Meisa  Jardines cel Bosque | 07FeoM  Zapopan | s 3 [ (o T alar il Tl Jpor Acised 15 5,000
1 Jardines del Bosque | 05-FebM |G . . 2 ! [ ) [ {Por_Activic 5,000
"1 35fAnets mmﬂgrﬂqr_;mL 3 e A ] O A 5 i V2 | L [PorActva 15,000
1 Tardnes del Bosque | 07-feblF | Zagopan 4] Y T ) 59 N o i 2,000
13 Jardnes el Sosque T08fenM Guadalapra | ] N )l i o = ) P . Por, 5,000
1 Jardines del Bosque | 08-Feb M 4] I I - | 1 8f 3L [Por, 5,000
139|Anete  Jardines dei Bosque | 0B-Feb|F Zapopan | 4] 7 I A L ) Y W ™ TPor_aAct 15,000 |
[ Jardmes el Bosque | O8-FeblF  |Zapopen | 41 3 il il | i | 1 [ T T PorAciviced |§8 17,500
141 Jardines del Bosque | DB-Feb F Guadalajara | 4] 3 1] § L0 () 1 1 1 1 TPor_Actvidac I;;,;s‘.m
142 Hordines del | 08-Feb]F x 5] .| I 15,000
14 Mmgllwﬁ_hmvk 3 | 1 ] 000 |
1 Jardhnes del jnjgf_&mm 4] FI | 1 1 3,600 |
14 Dardines el Bosque | 08-FebF Zapogen | 4 2 | 1
I o |Jardines del 08FebM | [ Al 4 1
|- _Jardines def Bos 4'_29252&_ |
| 147 Jardines dei Bosque | 08-FebF  |Guadalajare s 2| 1 1
i46{Rocn—iorones gelboscue | 0B-FeblF Zapogon | i
1 o PamdelSol | 12FebM  |Zapopan 4 2 |
I Paza del Sol 12-Feb|F Zapopan 4] |
151 'Plaza del Sol “12Feb/M_ [Guadalajara 4 1|
152|Roco |Praza del Sol 12-FebF i 71
5. __|Plaza del Sol . 12-Feb'¥ |Zapopan 3] 1
154Roc |PlazaceiSol | 12FebfF Zapopan | _3 I
15 Plaza del Sol | 12-FebF  |Zapopan 5] 2] 1
1 0 |Plaza del Sol \I—Fg—plf Zapopan 3] 3 3
15 Plaza del Sol | 13-FeblF n__| 4 1]
158{Roc Plaza del Sol [ 14 FeblF  |Guadalajara | 5] T
15 Plaza del Sol 14-Feb F |Guadalajara A 1 |
| i4feb Guadalowra | il LI
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[ Aplk_| T Fecha  Sexo | M
161JRoco  |Plaza del So 14-Feb F ! 7200
| 162]Rocic _[Plaza cel Soi | 14-FebF _ Guacalajara | 6,000 ]
| 163[Roc__[Plaza del Sol 14-Feb F Guada! 1| ,000 |
| 164|Rocio | Plaza del Sof [ 14FebF  Zapopan | - ,000
165[Rac0 | del S0l 14-FebF |72 “i i = gccp
166{Roco |Plaza del Sol " lafebF  |Guadaljara | 1 1l 1 e I | | Por_Acimida ,000 |
[ 16; Rmio—meuddsu | 14-Feb(F Guadalajara | J_ I3 | [ 31 R | 0 A . S [l |Por_Acivicad 1s 6000
[168JRoco  [PazaceiSol | 14-Feblf  |Zapopan | 4 2 1 [ 1] | 1 1 [ I3 a0m|
169[Roco | Plaza del Sol 14-Feb F  |Zapopan ) 1] II' [ 'li_ - I i[9 -:;ﬁ@g_i 6,000
170{Rocic | Plaza del 5ol 14-Fep’F | w_ | 3] & |1 == I il 1 » I tvidad | $ 4,800 |
171|Rocc [Plaza cel Sol 1 14-FebF Guadalajara | 3] ;f | IT i i — i 3 i _i_ T zn\g}\gﬂgﬁ%;_ ;_g,g%g_
172|Rocio  |Plaza del Sol L¥raniE  [Zepopen Iy - L I ] 1 1 P i | Activicad | § 5,000 |
173[Anete  PlazadeiSol | 13Feb'M  [Zapopan | 4 ,__1{_._1; CEr Tt rap Tr | L | PocAdesd 1§ 500
174]anete  [Plaza dei Sol 14-Feb|F Zapopan | 4] | T () e =t 1] B ;m B 5%
175{Anete  Plaza del Sol 14FebM  Guadalajara 5 2] 1 == - | ) Activicad 5,0
| 176]anete  [Plaza cel S0l 1 14FebF  |Guadalajara | NRE. ) O N 1 O A i] i [ I Actvidad | $ 12,000 |
[ 177|Anete | Plaza dei Sol TTi4-Feb M [Zapopan | 4 3 O I T O | T ) | [Por_Actividac _ § ,000 |
171 te Plaza del Sol i | 4 ] (el
1 ste  PlazadelSd | 5 l 1
180fAnete |Piaza del 5ol I 4]
| 181Janete  Plaza del Sol i
182[Anete  [Plaza del Sol 1
| 183]anete”Plaza dei 5ol { 1
[ 184{Anete [Plaza cel 5o ‘ ‘ 55 I 000 |
185{Anete Piaza dei Sol 1 I . 4 1 | |Por_Actividac 15,000 |
186 Pazadeisol | 15FebF |G s 4 [ 1 i D O s Persona | 15,000
| 187|Anete  Plaza del Sol 15-Feb|F Guacalajara | 4 i 13 I T Y A 5 Persona 15,000 |
188jAnete _Piaza dei 5o 15-Feb F =i I ) | | i [ ipumm% ,500
189Anete Plaza del Sol ] 15FeblF Zapopan 4 4 1 3 U aoaf | Tal a1 al 3l 1] 3] 1] 1Por Actvided | 15,000
| 190{Meisa _ |Plaza del Sol 12-FeblF  Zapopan 3 ] ) | I D ~ [Persona ¢ 5,000
191|Melsa _ Pazmadel 5o | 12FebF |Guadawjara 3 7 Y e s s T T | |Por_Aqicad | § ,000 |
192|Melsa _ Plaza oel Sol 13-Feb|M __|Zapopen - a] i1 i T A al [ § | 1 ifesons | 000
193|Meisa __Plaza del Sol 13-FeDIF Zapopan | 4] 2t 3 3] [ 3 1 0 N O 1 ,000
194|Meisa | Plaza del Sol | 1aFeb'M  Za 4 ,44__' 1] | iy ar-lal T | 1 Persona | 15,000
| 195|Meisa  Plaza del Sof | Guadal 4| 1 | 1
196{Melrs Plaza dei Sol
197|Meisa  |Plaza del Sol
198|Meisa  Plaza del Sof
199|Melsa  [Plaza del Sof
| 200|Meisa _|Piaza del Soi
201|Meisa _|Plaza del o
202|Meisa_ |Plaza del Sol
| 203|Meisa_ Plaza del Sol
| 204|Melsa  Plaza del Soi
| 205|Meisa|Piaza dei Sol
206{Meisa  Plaza del Sol
| 207|Meisa _[Plaza del So
| 208|Meisa  Plaza delSo
209]|Melsa 'Plaza del So
210[Meisa  PlazadeiSol tividad |
| 2i1]Meisa  Piaza del So ¢ . §
212|Melisa_ [Plaza del So | Y _JTT [ : g . or_Actioad |
213|Melsa | Piaza del Sol . B Y =3 i 1 ] |__|Por_Actvidad _ $
4 2 i I 1] |~ lPorAcvicad s 2.400
4 1/
4l 2
4 F)
s 4
4] 1
4 4
Kl
4
4
7Hi
4
4
ENN
5
1l
4
5
4
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W Fecha | Sexo | Munic) TE 1H 17 1M HU AA_PI_IG FU PR_JA LA MA AL HE PA A guien _ Gasto_hoy_
== = ' o
2 I 4 F | - | i For_Actvidad 5,000
2 : 3 1 15 0 1] ! [Por_Adtvidad [ § 5,000 |
2 t — 21-FeblF | Guadak s I "Li"* o) T Y N ] I —|Por_Actividad 15,000
244|anete  Plaza del Sol | 21-FeblM _ |Zapopan | 5] 2T =t T f | |PorActwdad |§ 15000 |
[2a5|meisa  [Pabelion [-21FeblF —lzapopan 4 A 5 e A I L e
Meisa  Pabelion 21-Feb F Zapopan 4] 1 1) N 5 T Y I L 1] |Compana % 2
247|Melsa  Pabelion 21-Feb F z.;'?gn 4] 5 | _++ [N 1 T I _!Pof_ﬁﬂf@id_rj 15,000 |
| 21-FeblF  |Guadaiajara 3 L) 1! 1_ 720 ) 1] O (Por_Acvidad |$ 18,000
S 1¥ ) SS— N S— ) S ) T orAcesd |5 12,00
| 21-FebF  |Guadalajara kN | i [ T T 1T 1T 1T T 7 TPor Acdivided __720
21-Feb Guadal s 21 Taicil ! 1 I __|Por_Actvidad 2,500 |
LN I U I 1 B 1 [ 1] ] [Por_Adtivided | 5,000
AN T I ™ 000
4 1 I
41 1]
5] 2
4 2
4 2
— &1
4] 2
_ 3] 1
4 1
3 1
L o 2
5 1
5 —
4 1
4 1 R
(7 I |
5] 1
4 4 =S|
R Y 2 | 1]
, =
| 21-Feb F  |Guadalajara 1] 1] o
21-Feb F Zapopan 1] | iy il T 1 -1 IO [ | Por
| "21-FebF Guadalajara | 4] 1 | ¢ 1 I I Y S 1| 1/Por_Actividad | 6
21-FebF  |Zapopan | 4 ) YR O iy Ty | 1Por Advdad |§ 4,800
2FebF  |Zapopan | 4 T Y T | Y T . G i I .
21Feb M Zapopan L IR, | (25 7 1 I A T
» 4 10 i ) | 1] i T 0 il |
LC 3 2 1] 1 | i |
n =i ] ] ) 5 l 1] ﬁ'";" | _ 1]
= 85— oo ﬂL_ps == 1 Por_Activid 000
4 T ] o ] T Por_Actividad 400
4 | 1 11 1 1 ) 1 1 Por_Actvidad 000
,JJ,;TV; A T A Tl 3l dlocadvdd [ 6,000]
3 ] 1} 1 | 3 i1 | | Por_Actvidad | § 000
B ' 1 e
%5 4 I 1] i s A i | Por_Actividad | § 12,500
3. 1% Y 1] i P il Por_Actvidad [§ 8,400 |
S| 4 ’ 1 1 1 1] | Por_Actvidad | § 24, 00C
e .1~ B
| 113 18 3 31 3 .1 1 1 | ! T,, 1 Por_Actwvidac _ § 7,200 |
3 E— I 1 1 [l T3 1 1 T T T TPorAdvided | § 00
3 1] i 1 1 1)Por_Actividad _ $ 12,000
2 = el . 1_*,_1_:_ = 1z L1 | [PorAcwcad [§ 3,600
Jaapogen 1 31 il Y I i 1 Tpor A $ 18,000
Guadalajara ) N Y I ) B ] V1 { | JporActvidad [$ 5,000
an (Yl S || L i e | i 1l 1l .. |Por Activicad |§ 12,000
Guadalajara | 5 = I = Fobi i e =l ==l 000
Zapopan ! 4 41 1[ i Yl 5 A 1Por Advidad | $ 7,000
£ Vi I S| B 0 § U 70 11 . 1 PorActvidad § 15,000
__Zapopan 4] 4 1 1 ] A oy 1|m_mu_1_;_zu,qgo
Guadalajara 4 I Y 11 1 T 1T 7 1Por_ Actvidad | § 20,000
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Tarjeta
NA
2 Efectivo

NA
NA

2 Tareta
NA

1|Efectivo
NA

3 |Efectivo

3 Efectivo |
NA

3 Cheque
NA

2 Efectivo
NA

4 Efectivo

2 Efectivo
NA
4 Efectivo
3 Efectivo
2 Efectivo
4| Taneta
3 Efectivo
2 Efectivo
NA
NA
2 Efectivo
1 Efectivo
Efectivo
NA
1 Efectivo
2 Efectivo
3 Efectivo
2 Efectiva
arjeta _
3|Efectivo
2|Efectivo
1 Efectivo
NA_
3|Efectivo
NA
3 Taneta
3 Efectivo
|NA

_NA
‘NA
NA
NA
'NA
NA
N
NA
NA
NA
NA

68

2 Efectivo

2 Efe

NA
|
00 |

00 ]

7,000
000
000
000

5,000

5,000
000

5,000
200 |
000

5,000

5,000 |

5,000

9,600
7,500
000 |
15,000 |
000
12,000
000
21,600
12,000
3,500
,000
000
9,600
14,400 |
000

7

5

3
10,

3

5

5

5

5

5
&
90,000
60,000
20,
40,

Gasto_fut | Cuota |

2
W
2
1

25,000

el

1

s
s
s
i 3
s
s
+
s
73
3
s
s
| $
;j_

I's

B
{5

1
"
T
|
1

|
]
i
b
L
1]

|

!

|

. ! |: ==
= R EREEEE b
) o g = o o ...._i. _1 = =0t

—

IT IM HU AA P

po!

==
|
1

]

o
¢
1___
.|
|

|

1 1
1

1
P!
JHAEE
i)
1]
5 [
1 1]
|
1
1} 1

1 IG FU PR JA LA MA AL HE PA

1
il
THE
-
I
=1
|
1
|
|
!
i 1]
I

.J_f.d_.‘_[
i
1
1
il 1
T_
|
1
1

2
1]
4
q
4
3!
4
4
3
4
1
4
1
4
3
1
3
4
1

—

|

FP 7D SE GA Disponibilidad IE IH

i "

[
INEENREN R EwNRNNREN
B # AR

- B R et
| - 35 9 ol 0 1 O 0
wnimimim 444435345_3

No.| Satisfaccion CD TS FT

7!
8
1]
62
3

73|
74
75,
76}
77
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|

CD TS

PA  Gasto_fut Cuota Pago

FP 1D SE GA Disponibilidad 1E IH IT IM HU AA | PI]
I I

— 3,000 ~3 Taneta

=

[T
3,000 | 1 Tarjeta
- NANA
- INA  INA
- NA NA
20,000 _A4Tageta |
20,000 | 3 Efectivo
5,000 | 2 Tarjeta

s . N NA

|

- NA_NA
12,000 3 Tageta |
- |NA NA
600 | 4 Efectivo
3,000 | 4 Tarjeta |
4200 3 Efectivo
5,000 3 Efectivo
1,800 3 Tarjeta
4800 |  3Cheque |
15000 [NA _ |NA
] 15,000 | 3|Efectivo
[ - INA NA
.3 6000 3 Cheque |
113 15,000 4 Efectivo
[ 15,000 2|Efectivo__
15,000 1|Efectivo
I E 3,600 1|Efectivo
1 4 4,000 2Taneta |
- NA NA
- NA__NA__ |
g3 - INA_ [NA
T N [ YO [}
l'$ - [NA[NA
[ | % 1,200 1|Taneta
T ITs 1 3 Efectivo
T¢ - TNA__ [NA
1)s 3,000 4|Efectivo |
i { E; - [NA_NA
1] 1ls 15000 4 Taneta
$ 15000 2/Cheque
il $ 25,000 Cheque
1 T$ 15000 Efectivo
1 12,500 Tarjeta
NA  NA
15000 3[Tagets
5,000 | 3[Efectvo

48,000 3 Efectivo
24,000 _;Ti_Era:uvo
5000 |  3Pago Aut
12,000 | 4 Taneta |
54,000 | 3|Chegue
- NA INA
15,000 3 Efecivo
5,000 3[Taneta
5,000 2|Efective
5000  2[Efectivo |
15,000 2Taneta |
15,000 4 Cheque |

L]

1

T
|

-

t

—

3 3
5 1
5 | ) 4
5 | | 1
2l | | | 1
3T - 1
3 I 4
4 | i i 4
3 2
4 1 1
5 ) 1
4 1 | q
4 1
5 N 1l 4
4 | 4 1]
3 1] 1] 4 1
) - | 3
4 “_; 1] q
4l [ 4
4 —i — 4 |
3 1] 4 1]
3| ¢ T
2] 1) 1 4 1
2l 1 e 3| 1 1
20 1 31 1
3 1 4 1
gl 1 3 1
f 1 [ 2.1
3 | i 0
4 | T 1]
a1 1 1]
3| | 1
2 1
3 | c/ i
5 3
4 1] 1 1
. 5 | 1 e 4
5 ] 1
] Y 1 4. 1
] L
1 i 4 1
-3 31
1 i 31
‘ - ST
4 1 —_ 4 1]
4 L 4 1
3 | 4
3 I | S 4 1
4 - 4
4 ) 3!
S| | | [ § 4
L. ) L 4.1
4 1 | q
3 i 1
3 1 1 4 1
3 2
3 1 L3 3 1 1
3 1 L 11 2 1]
3| {_t 1 4 1] 1]
3l 1 ] | 4] 1] 1f
2 1] 1] SR 5 )
2 1 4 1] 1
3 [ | i Y [
3 1 a4
4 3 1
4 1
.| I |
5 1
4 o I B
2 1 1
4 1 1
5 l I |
2 Al | 11 a
2 3
4 1
S| | 1
3 1 I — 4l
w ] (] I | 1
) [ 4q]
5 1 3
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$ 15,000 3 Taneta
$ 15,000 3 Ta
g = MK Jim
$ 3,600 1 |Efectivo
$ 3,600 2 Tanjeta
Tk - [NA__|NA
K N T
1% - NA NA
$ - [NA NA
I - [NA NA
13 - INA_ NA
s =M __INATE S
['s 2,400 | 4 Efectivo
s 3,000 3 Efectivo
'8 - _|NA NA
BE S - __NA NA
$ 4,000 | 2 Efectivo |
$ - |NA_INA
12,000 | 3 Efectivo
1$ 5000 | 3Efectivo
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(Wo] Satisfaccion €D 75 FT FP_TD SE| GA| Disponibilidad | IE I 1T IM HU_AA | P1 1G FU_ PRI JA LA MA AL HE PA| Gasto_fut Cuota _Pago |
161 3 | |l [ Y 5 T _’[ | | ] | 3 -__|NA 2‘1"_“
162 4 - 1] 31 1] ] | 1 i $ 4,000 Tarjeta
163 3 1 | — 1] | i ) 's - NA NA |
164 4 1 4l 1] 1] | | i e L $ 12,000 3 Cheque
[ 165 3 ] T 1] 4 Y I P s ) I als 5,000 | 2 Efectivo
166 3 ‘ 1 4 i i i L 1 1§ 10,000 1 Efectivo
167 4 i i [ N 1 T || i $ - INA NA |
168 ool e | Jfs [ I $ e NA ur:m_
169 Ll ] i 33 1] g U I P — T T 1% 6 2 Efectivo
[170f 3 H_WL I O s -
171 2| 1 1] 1 | 1 {___ ‘ ] | | $ - [Na NA |
172 4] 1 | il | | $ - _INA NA |
S 1§ S | [ 1 Hoo | [ ! | | = s - [NA NA :
B 1 | 1] | | - $ - [NA [NA
I I 1 | $ - |NA__[NA
1 | . 4 1 | | | 1] 1] 1% ,000 4 Efectivo__|
il | 3 af 1 1l ol a of 1] af 3] af 1] af af 3 1l 11§ 15000 3 Efectivo
! 113 4l 11 T 11 1] [$ 15,000 | 3 Taneta
1 - 2[ 1] 1| 1] af 1] (2] 1 1] af s 1 2] 1] 1{¢ 15000 2 Efectivo |
2l 1 1 2 1 | i 1= 1 1 |§ 15000 2 Tarjeta
3 1 Ril 3 1 1 1 1 N 5,000 2 Tarjeta
3l 1§ 1 3 1 i 1 | ‘ $ 15,000 2|Tanjeta
3, 5 i 1 3 1 1 | E I . il 5000 | 1 Cheque
4 i 1 1] [ 3 9 1 3 1 3 3] af 1f 4 1 i 1] 1] 1] 1] 1 5,000 1 Efectivo
E | a1 1 | 1 T O [ ‘ 15,000 1|Efectivo |
3 | 3 |1 1 g i 5 | 1 15,000 1/Efectivo
\ Il - 1 =T | | | = IINKINA
| 188 3 | ‘ I 1 B | =1 [ $ - NA NA =
189 3 [ | 1] [} $ - NA__|NA
190 4 1] | 1 1 4 11 7 1] i ) | $ 5000 3lEfectivo |
191 4 1] 1 alCal a2l 3l ol 3l 3 s g a1 3 3 3] 1] 1] 3]$ 3,000 3/Efectivo
192 4 1 7Y A i s -
193] 4 1 [ | | ] w | s -
194) 4 i 4 17 1] | 1 Y Y O T T 1%
195 4 1 [ 1] 33 1] T 1] 1 [ if 1] 1] 1 $
196 4 N aili i 1 [ ] ] O O A
197 3 i || 1 ]| [—n 1 ) [ | s
198] 5| I 1 4 1] 1| [ 1] 1 1 1 3
199) 3] 7 ) - i1 ] | | N ——It s
[ 200] a_ | N 4 1 1 1 1 1] 1 i |
- —  — T =
203 a1 ; B i__ DI i ] O s
204 a1 1  A—— | i I - a1 $
205 4 O 3 4 N 8 Y Y s
206, . [ alal1 = 1 s
'gﬂ 3 —+—5t— : LirRfeest L] [P ) ;
—1 . — 4
209 4 1 1] ] I 3 e 1 1 s
e ER T
212] 4 1 [ | | 4 1 Y [ 7 | $
| 213] 3 ‘[ li o 3] 1 i 3 1 1] 1] 1 $
214, 4 | . - 1 | $
215) 2] NSV | I B 3 i 1 1 i ___% i ]
21§ | [ 4 | = () 1] $
217 3 [  — 31 1] 3] 4l 1 1 3 i 1 1 1] 1] 1]¢
i::l 1 1I 131 : 1 1 1T i 1! 4
| i | 1 1 T ) | T a3
[ 220 - 1 T I 7 Y I Y 7Y Y I e 3
21 1 1] [ 3 1 i 1 1 1 |
2| 3 | a1 1] [ 1] 1 T gy Rt 13
3] 1] [ | 4 |1 ] 1 1 [$
24] i 1 - | C 4 1 1 I ) O [ T EN
e e e e e B
| 22 - 3 | | | |
227 3 1 1 ‘ | ) ][ A 4
gz_l;l i ‘ ) 4 1 11 | 1 i 1 1] | 1 1
229) | 3 1 1 | 14l 1 1 |
230 1 [
En 1 201 1 | i 1] 1 T
| 232 2] 1 i1 ] 1 3 1 1 1 1 $
233 3] 1 | I 4 1 ] P [ 1 1 1 I
34] 3 1 1 | | i [
| 235} 3l | 1 1 J=u =2
23 31 af 3] 11 1 1 4 1 1] 1 1] 1 i 1 1] 1] 1 i 1] 1]
[ 23 3 | I8 | 4 1 | 11l ! L S |
3 2l 1 2| o 11 0 TN |
2 3 1 __% — al 1] 1] [ T T I . K
| 240] 3 311 1 i 1 [s
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Satisfaccion | CD |15 _FT_FP_TD|SE | GA| Disponibilidad I1i IR IT IM_HU AA P11G FU PR JA LA MA AL HE PA| Gasto fut Cuota Pago |
3 | 4 1] 1 1| | 1 T T TR 20,000 | 4 Efectivo
i o 4 1 e | 1] 3 i o 1T 1T T Ts 20000} _ 2efecivo |
3| 1] 1 s - Na INA
3 1) : | L . e
5 [ 0| T i 4 |1 i 3 | ;’ ) | 6,000 4 Efectivo
a1 ] 11 Ll | [ [ il _5000]  4fEfectvo |
1 | [ 4 11 | 1 I v 6,000 | 4 Efectivo
D B T 2 % Y [P ! 9,600 | 4 Ffectvo |
3 4] 1 1 T o - INA__NA
5[ T Y (Y Y T ) [ 5,000 | 4 Efectivo
(I o 1 1 I e i i . 2,400 3/Efectivo
4 1 ] | e L i | 1 1 1 5,000 3 Efectivo
¢ | 1] 1 Y 1 11 5,000 3 Taneta
4 | 1 | b [ Y I L 1 g | 5,000 3|Efective
a T T T 1 4 1l 1f | | i 1 | i | 3,000 4 Efectivo
4 ] 1 1] ] 1 L) ) T 1] 1 1] ] | 5,000 1|Efectivo
1) [ 4 O | 4 [ 1 1 | E i i 1 5,000 4|Pago_Aut
S | S A ) | | s 5000 3Efectvo
5 1 1 \ [ - INA_NA
; El | Fi e e ] | Ll i i $ - INA NA
| 261 4 ] 3 1#_ j ] 13 ) . $ 7,000 3 Efectivo
262 5| ' i S i | o 1 s - _NA__|NA
263 4 1 } ] l 1 | | 15,000 1]Efectivo
264 S| | 1 | B I i - NA__INA
[ 265 4 T 1| R i 1 1 - INA__INA
266) 4 1] ‘ iy 1 I : i $ - NAINA
| 267 4 1 1 | 4 ) 1] | 1 | ] $ 15,000 3'Pago_Aut |
268 4 11 4 1 1] | | [ 1 1l & 5,000 4 Cheque
| 269 4 1] 4 1] 1] | | 5 | —F T 2,500 3 Efectvo
270 4 1 3 [ 1 1l s 7,500 1/Efectivo
271 - S | ! 4 1 1 1 1] 3 1 $ 12,000 Cheque
272 4 [ 1 —_ 4 1] 1] 1 i 1 1 $ 6,000 3 Taneta
23] 3] 1 | W 1 1] | ] 1= 1 | s 6,000 2 Efectivo
274 5| | 1 | ] ] $ - INA_NA
275] 4 1 — 41 1] | T3 | . _j__,; 5,000 3 Efectivo
76| 5] | 1 1 | | [ K - INA__NA
77| | l S 4 1 1 ) R s 4,800 4 Efecuvo
[ 276] 4 \ 1] ] 1 ] ] s - NA NA
79 3. i T I i 1 | T s &m0 afefeawo
| 260] ar i 1 1 4 L 1 ] 1 [ ! - 7,200 2[Taeta
281 3 1 = 1 | | [ - INA NA
| 282 - | ) | ‘i i 1] ] ‘Wl— i | i - NA NA
283 3 [ | ! 4 1l 1 ot 1] 1] . $ 8,000 1 Efectivo
| 284 L1 [ - l}ﬁ ! 1 I 5 R (o . - NA  NA
285 | IS T [ | 1 )] L 7% 1 $ - NA_ |NA
| 286} 2] 11 1] il 1 1 s NA INA
| 287 4 1] \ 4 1 | i 1] 1 I S 6,000 1 Efectivo
< NS P ¥ O | 1 1 s 20,000 4 Tanet
289 4 1 (| S ) ) 1 1) 1] 1 1! $ 18,000 1/Chegque
2 | 1 1 | _+ | it 3 2. j—i"‘
291 > | 4 1 1 1 1 [ 3/Efectvo
[202] 4 i ! ’ 1 = [ | ) N I T
[ 293 4 1 I 1 | | | i NA
| 294) E] [ A=K 1 28 : | _ NA
295, 4 [ [ 1 3 1 B3 1 - 1 1 3y 11poo| 3 Efectivo
| 29 5 | 2 ca Al Nt ! = i 1 1 | 1% 5,000 | 3Efectivo
| 29 | ;| E | i O O | ] $ 18,000 | 2 Efectivo |
| 291 4 1 B 1 4 1] Y e € o | 1 $ 5,000 2|Efectivo
| 299 4 I 1 1 | 1 | | ) - NA_INA
3 1 1 | | - NA _ |NA
0 S| I 1 | | 1 1t - [NA 4&!
0. i | T 1 4 11 | | 1 $ 15000 1Efectvo |
| 30 1 | ‘ 41 1 [ i3 | | 1 20000 ilEfectivo
04 T [ | 41 1 1 ) 1§ 20,000 3 Efectivo
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DISTRIBUCIONES SERVICIOS QUE SE CONTRATAN

DE| A A% %F | %M | %G | %2z |%O0t| IE | IH | IT |IM | HU|AA| PI|IG| FU | PR | JA [ LA |MA| AL | HE| PA| V.IE | V.IH| V.IT | V.IM| V.HU

T 38| 10% 74% 26% 42% 50%, 6% 13%| 13% 4% 4% 6% 1% 1% 5% 10% 16% 13% 4% 1% 1% 3% 2%

1 20%] 71% 29% 26% 70%) 4%| 10% | 16% 3% 5% 4% 1% 1% 4% 11% 18% 19% 3% 2% 1% 3% 1% 24% 19%) 26% 23% _34%
| 1) 114]  30%| 73% 27%]| 22%] 74% 4% 8% 15% 2% 6% 3%/ 1% 1% 4%] 11%)] 18% 19% 3% 3% 1% 2% 2% 15% 9% 7% 12% 9%

{ I . 2 S

1) 152] 40% | 70% 30%| 25% 70% 5% 9% 15% 2% B%I_Z’L'ib 1% 1% 3% 11% 1?% 1 19%] 4% 3% 2% 3% 2% 5% 1% 9%/ 2‘!&1 13%

1 190]  50% 73% | 27% 29%) 67%| 4%| 8% 16% 2% 6% 3% 1% 1% 4% 11%| 17% 18% 3% 3% 2% 3% 2% 3% 8% 4% 7% 8%
“1]228]  60%) 1% 29%) zs%i:a_sgef 4% 8% 15%] 2% 6% 3% 1% 1% 3% 129 16% 18% 4%| 3% 2% 3%| 2% 3% 4% 8% 3% 12%
1 2 0% 71% 29%| 20%  67% 4% 8% 16%] 2% 6%, 3%, 1%] 1% 3%, 12%)] 17%] 18% 3% 3% 2%| %] 2% 5% 3%| 4% 0% 3%

17 304]  80% 71% 29% 30% 66% 3% 8% 15% ]% 6% 3% 1% 1% 4% 12% 16% 18% 4% 2% 2% 3% 3% 3% 4% 14% 2% 5%

SERVICIOS QUE SE CONTRATAN
% %D %D
DE| A V.AA | V.PI|V.IG|V.FU| V.PR|V.JA| V.LA| V.MA | V.AL | V.HE | V.PA | Servs. | Gasto Hoy | Gasto

Avance

Hoy Hoy
[ 1] 38] 10%) ] P e
1 76| 20% 5% 5% 25%)| 13%) ss_s 38% 26%| 32%, 21%)| B%, 47%, 22% | § 10,852 | 16%
|1/ 114]  30%| 30% 18%| 4% 2%| 1% 4% 30% 43% 30% 25% 52% 18% |$ 0,883 9%

1 152]  40%)| 5% 24% 19%] 0% 3% 3% 9% 17% 5‘2_%{ 33% 1% 13% $ 9,787 | 1%

1,190 50%] 23%| 23%, 13%| 5%] 3% sm,g%[, S5%| 3%] 16%] 12% 9% |$ 9375 4%
1] 228]  60%| 15% 15%| 5%| 3% 2%, 2% 11% 3% 1% 3% 1% 6% $ 8909 5%
(10 266]  70% | 8% 10% 1% 1% 1% 3% 4% 3% 6%| 3% 6% 4% | $ 8716 2%
1 304] 80% 16% 0% 11% 1% 4% 4% 5%| 13% 0% 6% 46% 8% |$ 8718 0%

SATISFACCION DEL MERCADO
DE| A % | satistaccién = CD| TS| FT | FP | TD| SE| GA |V.CD|V.TS|V.FT|V.FP|V.TD|V.SE|V.GA ~
Avance Satisfaccién Deficiencias
1) 38| 10% 8% | 17% 13%, 32%)| 15%, 2% 9% 13%| g At Rmeslima =) o
1] 78] 20%| @ 63%| _9% 18% 30%+_31% 14%, 4%] 7% 16% 6%| 24%, 2%, 3%| 70%| 15%| 23% 20%]
| 1] 114]  30% 62%  2%) 16%] 12%| 35% 15% 3% 7%, 12% 14%| 29% 11%| 2% 14% 3% | 20%, 14%
1 152] 40%  62%| 1% 16% 11%) 35%)| 17%]| 4% 6% 12%)| 6% 10%. 1% 15%  13% 16% 6%  10%]
1190] 50%  62% 1% o, 16%, 11%) 35%]:’16% 4%, 5% 13%L 5%| 1% 0%, 5% 11%| 8%| 13% 6%
1,228] 60% 66% 7% 17% 12% 35%, 16% 3% 5%, 13% 1% 4% 0% 2% 17%]| 10% 5% _ 7%|
1] 266] 70%  62% 6%, 18%, 12%) 34%| 16% 3% 4% 13%| 6% 1% 2% 1% 3% 14% 3% 4%
1 304] 80% 64% 2% 18% 13%] 33%| 15% 3% 4% 14% 0% 6% 2%| 6% 10%)] 10% 12% 7%
SERVICIOS QUE SE CONTRATARIAN
DE| A M:’:ce Disponibilidad | % Disposicién| IE | IH | IT |IM(HU|AA|PI|(IG| FU | PR | JA | LA|MA| AL | HE | PA
1, 38] 10% — S0%| | 11% 12% 5% 9% 5% 3%, 2%)| 6%| 9%| 12%| 7%]| 4% 3%| 2% 3% 5%
1 76|  20% 53% 6% 10%) 13%]| 4% 9% 4% 3% 2% 5%| 10%/ 13% 11% 4% 4% 2% 2%1 3%, 4%)
1 114]  30% 53%| 0% 9% 13%] 3%] 8%] 4%] 2% 2%| 5%, 10% 13%| 11%] 4% 4%)| 3% 3% 49%|
1152 40%  55% 3% 9% 13% 3%, 7% 4%, 2%, 2% 5%)| 9%]| 13%| 11% 5% 5%, 3% 3% 4%]
| 17190] s0%  53% — 4% 9% 14%] 3%, 7% 4% 2% 2% 5%, 9% 13%) 11%) 5%, 5% 3% 4% 4%
1 228] 60% 54% | ~ 2%]| 9% 13%) 3%] 7% 5% Z%Tz%] 5% 9% 13%] 11%)| 5% 4% 3% 4% 4%
1,266] 70%  S5%| 2% 9% 1 14%)] 3% 7% 5%| 2% 1% 5%| 10%] 13%] 11%)| 5% 4% 3% 4% 4%]
1 304 80% 55% 1% 10% 14% 3% 7% 5%) 2% 1%, 5%) 10% 13% 11% 5% 4% 3% 4% 4%
SERVICIOS QUE SE CONTRATARIAN
Y% %
oE| A | ™ |vae|van| vt vam|vonu| vaa | v.er|v.ac| viru| v.pR | VoA | via | v.Ma | v.AL | v.HE| v.pa | servs. | S | Gasto| T*AC®P | o4 cuota
Avance Fut. futuro Fut. Cuota
[ 1, 38| 10%) | oL i A I N (I O el $ 7,932 | ;L I
1] 76|  20% %% 6% 18% 6%, 21%, 13%, 9% 13% 5% 4% 50% 35_:.4 31%] 5%| 2% 25%| 14% | $ 8,073 | 2%  25%, 8%
1 114] 30%] 6%, 1% 18% 11%| 3%| 12%] 18% 3% 5% 4% S%| 0% 12%| 31% 2% 3% 8% § 7,550 6%  23% 6%
1152 40% 1% [ 2%| 4% 6% S%| 6% 2%| 3%| 27%| 2% 15%| 9% 7%| 7% | $ 7,99 | 6%  26% 12%
1 50%| 1% 7% 3% 5% 0% 9% 39 3% 0% 1% 5vjr 1% 4% 14% 2%| 4% |$ 7415 7%| 23% _ 12%|
60%]| 1% 2% 10% 5% 14%)] 2%) [ 11%] 3%[ 2 2% 3% 5% 1%| 4% 5% 6% 5% | § 7,264 l’e_ “24% 4%
70% 1% 4% 5% 1% 2%, 4% 6% 4%, 3% 1%, 4% 5% 4% 4%, 1% 2% 3% _§ noo' _26% 8%
T 9% 2% 1% 9% 3% 1% 0% 1% % 0% 7% 9% 1% 2% 4% srocT‘ 24% 6%
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Histograma de gasto para 5 0 mas recamaras

D
“wr— o
el L S - S

3
as%

g o —H

S 2% —f

E:ox% #

¥

16% 5% ,_j
wm‘—
1 :
5% + é

$2 $6 $10 $14 815 $22 $26 $30 $34 $38 $42 $46 860 $54 §58
Miles de Pesos M.N.

El promedio registrado es de $12,634 MN. La desviacion estandar es $12,710 (1.01 veces la
media). La mediana es de $7,200 MN y la moda $5,000 MN, con una frecuencia del 24%.
Histograma de gasto para 4 recamaras

Frecuencia

——
E 0% 1% 0% 0% 1% 0% T% 0% 0% 17

+ = R p—— SR T
$2 $6 310 $14 $18 $22 $26 $30 $34 !35 $42 $46 $50 $54 §58
Miles de Pesos M.N.

El promedio registrado es de $8,221 MN. La desviacion estandar es $8,807 (1.07 veces la media).
La mediana es de $5,000 MN, al igual que la moda, con una frecuencia de 31%.
Histograma de gasto para 3 6 2 recamaras

So% —————— ——— -t = =
. — -

Frecuencia

e e e el

lo'f.oxww'*wwwwm

e

$2 $6 $10 $14 $18 $22 $26 $30 $34 $38 $42 $46 $50 $54 §58
Miles de Pesos M.N

El promedio registrado en este subconjunto es de $7,073 MN. La desviacion estandar es $5,977
(0.85 veces la media). La mediana, al igual que la moda nuevamente es $5,000 MN, con una
frecuencia de 19%.

Servicio programado de mantenimiento para residencias 75



ANEXO 4

Servicio programado de mantenimiento para residencias

76



Disponibilidad a pagar de viviendas con 5 o mas recamaras

" -——
6% ! _— ~

Frecuencia

$2 $8 susmsz&sazsummmu:msumut
Miles de Pesos M.N.

El gasto promedio de este subconjunto es de $15,248, con una desviacion estandar de $16,678
(1.09 veces la media). La mediana resultd $12,500 y la moda $5,000 con una frecuencia del 24%.
Disponibilidad a pagar de viviendas con 4 recamaras

0% —————— —— e
85% —— — _—
o%oppy—————————
i ——
B0% - - —_—eeee

T —
o S ——— - —
35% + SN ——
30% + —_—
2%
Rl = L S
16% + 0% [N 12%
10% —— e —r
m——E- : wﬂﬂ—ﬂﬂﬂ»—ﬁaﬁuuw

0% MR ==~ B — - S T O |

Frecuencia
|
|
|
|

$2 38 314 320 526 332 338 S$44 350 356 $62 $68 $74 $80 3536
Miles de Pesos M.N.

El gasto promedio de este subconjunto es de $10,480, con una desviacion estandar de $9,364
(0.89 veces la media). La mediana resulté $5,500 y la moda $5,000 con una frecuencia del 33%.

Histograma de gasto futuro para 3 o 2 recamaras en Servicio de Mantenimiento Programado

Frecuencia

$2 38 mmmmsummmuzmsumm
Miles de Pesos MN

El gasto promedio de este subconjunto es de $7,342 con una desviacion estandar de $5,258

(0.72 veces la media). La mediana resultd $5,000, al igual que la moda, con una frecuencia del
31%.
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