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Resumen

El desarrollo de este trabajo tiene como objetivo demostrar la factibilidad de
ofrecer un servicio personalizado de mecénica bésica a los sectores especificados en
el presente estudio que pertenecen a la ciudad de Guayaquil, el cual se realizard a
través de una aplicacion que permite a los clientes agendar el mantenimiento
preventivo a sus vehiculos a través de dicho medio. En donde el usuario podra
solicitar el dia y lugar a su mayor conveniencia donde recibir el servicio sin que deba

ir al establecimiento.

El presente proyecto se encuentra estructurado por seis capitulos. El tipo de
investigacion que se usé fue exploratoria — descriptiva ya que esta se basa en hallar
informacién y describir hechos con mayor precision para asi determinar la
factibilidad del proyecto. El enfoque empleado fue mixto, en donde se realiz6
entrevistas a expertos del servicio y encuestas a potenciales clientes, para conocer el

criterio de los mismos.

El sustento de este proyecto consiste en tres teorias comprendidas por el
desarrollo de la organizacion, comercio electronico y la ventaja competitiva. De
acuerdo al estudio de mercado y al registro historico de la lubricadora “Las Acacias”
establecida en Duran, se determind las distintas estrategias en las que se basaria el
estudio como la ventaja competitiva, diversificacion del mercado, precio y

fidelizacion del usuario.

El analisis de mercado determina la aceptacion que tendra el servicio y de
este se calcula la capacidad que tiene el proyecto para poder satisfacer a una parte de
la demanda. En base a los pardmetros establecidos en la demanda, se determind las
herramientas, productos y unidades de transporte; y se asigné el personal quien debe
ejecutar a cabalidad la operacion del servicio. Por lo tanto, por el estudio realizado se
define que el proyecto si es factible y va a satisfacer parte de la demanda en la ciudad

de Guayaquil.

Palabras claves: mantenimiento preventivo, sector automotriz, app, centro de

lubricacién, vehiculo, servicio a domicilio.
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Abstract

The purpose of this study is to demonstrate the feasibility of offering a
personalized service of basic mechanic to the sectors specified in the present project
that belongs to the city of Guayaquil through an application with the purpose that the
customers have the opportunity to schedule preventive maintenance to their vehicles
through this means. Where the user may request the day and place for convenience

without going to the lubrication center.

The present project is structured by six chapters. The type of research was
exploratory - descriptive since it is based on finding information and describing facts
with greater precision in order to determine the feasibility of the project. The
approach used was mixed; interviewing experts of the service and making surveys to

potential clients, in order to know their criteria.

The support of this project consists of three theories comprised by the
development of the organization, electronic commerce and competitive advantage.
According to the market study and the historical record of Autoservicio “Las
Acacias” located in Duran, the different strategies on which the study would be
based such as competitive advantage, market diversification, price and user loyalty

were determined.

The market analysis determines the acceptance that the service will have and
this calculates the capacity of the project to satisfy part of the demand. Based on the
parameters established in the demand, it was determined the tools and units; in
addition, was assigned the personnel who must corroborate the operation of the
service. Therefore, the study carried out defines that the project is feasible and will

satisfy a part of the demand in the city of Guayaquil.

Keywords: preventive maintenance, automotive sector, app, lubrication

center, vehicle, home service.
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Introduccion

Segln el compendio estadistico del afio 2015 del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) desde el afio 2008 hasta el 2014 el sector automotriz
del Ecuador se ha incrementado en un 14 % (INEC, 2015). A raiz de esta tendencia
los establecimientos de servicios de mantenimiento para autos se han expandido por
todo el pais, con el objetivo de atender esta demanda creciente. Entre las razones por
las cuales los propietarios de los autos prefieren los servicios de las lubricadoras en
vez de recibirlos desde las concesionarias, estan la confiabilidad de que los productos
que estan adquiriendo para sus automdviles son los idoneos segun el kilometraje del
motor, y los adquieren a un menor precio. Sin embargo, dentro de un establecimiento
de servicio de lubricadora las personas pueden verificar junto al mecéanico cada uno

de los cambios que se requieren para los mantenimientos.

En Ecuador existen al alrededor de 29.068 establecimientos de mecénica
bésica, talleres automotrices, ventas de repuestos y accesorios, de los cuales entre el
70 % y 75 % corresponden a puntos de venta y lubricadoras, vy el resto a la venta de
repuestos en general (INEC, 2012). En el sector de Guayaquil, comprendido entre la
calle 5 de junio hasta la Via Perimetral, existen alrededor de 600 lubricadoras y
puntos de ventas, segun lo indica Javier Jaramillo, vendedor de la proveedora de
filtros y aceites Filtrocorp, lo que demuestra que existe una gran oferta del servicio
(Jaramillo, 2018)

Sin embargo, segun el tecnélogo mecanico Enrique Fiallos, jefe del area de
lubricacién de Autoservicio “Las Acacias” detalla que a pesar de esto, ciertos
clientes no realizan el cambio de aceite de motor, caja u otros dentro de los tiempos
adecuados (Fiallos, 2018a). El objetivo general del proyecto es analizar la
factibilidad econdmica para la prestacion de servicios de mecanica basica a través de
una aplicacion movil. Dado a que, segin la investigacion preliminar realizada el
servicio a domicilio para el area automotriz es poco comun en la ciudad de

Guayaquil, lo que representa una gran ventaja competitiva.

Las aplicaciones moviles en Ecuador son una nueva tendencia debido a su
comodidad y facilidad. Existen distintas entidades que han desarrollado sus propias
apps (por su término en inglés) con la finalidad de fidelizar a sus clientes y ofrecerles



mayor informacion a un corto tiempo. Entre estas se encuentran: Banco de
Pichincha, Banco Produbanco, Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil
(UCSGQG), Ecotec, Supercines, entre otros. El incremento de estas aplicaciones se debe
al mayor alcance de internet junto con los teléfonos inteligentes. En el 2015
alrededor del 40 % de personas contaban con un teléfono de alta gama, sin embargo,
en el afio 2016 subié aproximadamente un 13 % lo que representa el 53 % de la
poblacién (INEC, 2016a).



Capitulo I: Generalidades de la Investigacion

Antecedentes

En Ecuador el sector automotriz mantiene una tendencia de crecimiento,
desde el 2008 hasta 2014 la cantidad de automotores matriculados fue de 1°752.712
unidades, el cual representd un incremento promedio de 14 % anual durante estos
periodos (INEC, 2015, p. 229). En el 2016, los vehiculos matriculados fueron
aproximadamente de 2°000.000 unidades, dos veces mas que los afos anteriores
(INEC, 2016b, p. 42). En el boletin 15 de la Asociacion de Empresas Automotrices
del Ecuador (AEADE) se detallé que en el 2016 se reportaron 3.126 establecimientos
de comercio automotor en Ecuador, de los cuales, el 70 % se dedican a ofrecer un
servicio de mantenimiento y lavado, los mismos que generan 35.994 empleos en
Ecuador (AEADE, 2017, p. 3).

El crecimiento del parque automotor del Ecuador influye en el incremento de
negocios complementarios al sector. En el 2010 los establecimientos automotrices
empezaron a crecer de forma acelerada en Ecuador, tanto asi que en Guayaquil en el
afio 2012 hubo alrededor de 117 locales nuevos relacionados a este servicio segun la

consultora Store Audit - Ipsa Group (El Universo, 2012).

En el presente estudio se analizan los centros de mecéanica basica que se
refiere al servicio de mantenimiento ABC periodico de los autos, camiones, entre
otros. Dicho mantenimiento consiste en realizar el cambio de aceite de motor o caja,
filtros, entre otros chequeos dependiendo del kilometraje de los vehiculos.
Mantenerlos en constante revision evita el desgaste prematuro del motor, conserva la
funcionalidad estable y a su vez economiza combustible, sea diésel o gasolina
(Ramirez, 2012). En la actualidad el incremento automovilistico demanda algunas
particularidades con respecto a los aceites, aditivos, bujias y otros insumos que

implica este mantenimiento.

El uso del internet, como un medio de comunicacion mejora la prestacion de
servicios a través de plataformas virtuales, ha representado beneficios cuantificables
para varias empresas. Uno de los casos de éxitos es Amazon, fundada por Jeff Bezos

en 1994. Sus dos objetivos fueron: crear una biblioteca y ver ganancias a un corto



tiempo con un costo minimo, ante lo cual, uno de sus estrategas sugirié como medio
el comercio electronico y fue asi como Amazon creci6 a nivel mundial. Existen otras
empresas que han triunfado a través del e-commerce, entre estas: Netflix, Uber,
Airbnb, Cabify.

Segun el informe de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC'S)
2016 presentado por el INEC, en Ecuador, el acceso a internet a partir del 2012
empez06 a incrementarse de manera desacelerada; los medios de telecomunicaciones
mas comunes, eran los modems y los teléfonos con un 53,5 % en ese afo, luego
siguieron los cables y banda ancha con un 24,5 %, y finalmente el sistema
inaldmbrico con un 20,1 %. A diciembre del 2016 la banda ancha aument6 en un
7,1 %, la red inalambrica también tuvo un incremento de 4,4 % mientras que el
maodem decrecio en 10,5 %. Estos niveles porcentuales indican que los ecuatorianos

en su mayoria tienen la oportunidad de navegar a través del internet (INEC, 2016a).

En el 2014, las principales ciudades del Ecuador como: Quito, Guayaquil y
Cuenca han sido los lugares que generan un mayor uso del comercio electronico a
nivel nacional con el 51 %, como dio a conocer la INEC en el evento de E-commerce
Day en Guayaquil (como se citd en Duran, 2014). En el 2013, las compafiias que
usaron este medio para realizar una negociacion representaron alrededor del 16,8 % y
al afio siguiente incrementdé 0,3 % donde alcanz6 el 17,1 %. Las razones de
incursionar en este medio se deben a que es una herramienta innovadora, con un

costo no tan alto y de rapido acceso (INEC, 2016c¢).

Segun el informe de la consultora Global System for Mobile Association
(GSMA\) publicado en el afio 2016, las empresas que se dedicaban a la elaboracion
de aplicaciones mdviles y sitios web, situadas en Latinoamérica y el Caribe,
facturaron alrededor de $ 255 mil millones de dolares en el afio 2015. En el mismo
afio en Ecuador la tasa de penetracion de suscriptores de aplicaciones mdviles a nivel
nacional fue del 55 % (Global System for Mobile Association, 2016). El uso de estas
apps permite ofrecer un mejor servicio a los clientes, debido a que les permite estar

conectados sin restricciones de tiempo y lugar.



Planteamiento del problema

Segln el tecndlogo mecénico Enrique Fiallos (2018), jefe del area de
lubricacion de Autoservicio “Las Acacias”, no realizar el mantenimiento preventivo
a los automotores genera un desgaste prematuro del mismo puesto que dentro del
motor se pueden generar limallas o impurezas, las mismas que no permitirian que el
automavil desarrolle en dptimas condiciones. Asi mismo el no realizar el cambio de
aceite dentro del kilometraje determinado se forma un herrumbre dentro del block
del motor, y en el peor de los casos si el duefio del vehiculo no realiza el
mantenimiento del automotor podria causar una fundicion del mismo, cuyo costo
podria ser aproximadamente més de $ 2.000, segun la marca y el tipo de vehiculo
(Fiallos, 2018a).

El experto puntualiza que las personas no podrian realizar el mantenimiento
preventivo a sus automdviles por factor tiempo, falta de conocimiento, entre otros.
Las razones del factor tiempo se deben a que las personas en el transcurso de la
semana realizan actividades laborables, las cuales les demandan el mayor tiempo de
su dia y muchas veces no alcanzan a realizar el mantenimiento de sus vehiculos
(Fiallos, 2018a). Por otra parte, el desconocimiento se considera otro factor de esta
problemaética, debido a la falta de lectura del manual de fabricacion por parte de los
propietarios del vehiculo. Ademas, hoy en dia es comdn ver un joven entre 18 a 20
afios conduciendo un vehiculo. Segun el estudio que realiz6 MSN determina que el
75 % de millenians son personas entre 18 a 36 afios que desconocen el cdmo cambiar
una llanta, revisar el nivel del aceite, cambiar el refrigerante del radiador, liquido de

freno, entre otros (como se cit6 en EI Universo, 2018a).

En el 2015, la consultora Accenture Digital realizé una encuesta a ejecutivos
de 15 paises y 9 industrias, en donde mas del 80 % afirmé que la implementacion de
aplicaciones moviles permite mejorar las relaciones con los consumidores, y a su vez
adaptar nuevas formas de estar conectados con ellos, sin necesidad de movilizarse de
un lugar a otro. ElI 87 % afirmd que las Apps poseen una mayor demanda para
compafiias que ofrecen un servicio, la probabilidad de uso corresponde al 44 %
(Accenture Digital, 2015).



El crecimiento de estas permite a las empresas fidelizar a sus clientes con el
negocio, obtener mayor alcance y posicionamiento en el mercado, incremento de
ventas, conectividad en cualquier hora y lugar y a su vez el aumento de clientes para
el negocio. En Estados Unidos desde 2012, la implementacion de una App en una
empresa ha dinamizado la economia de este pais. Esa industria paso de generar
ingresos de $ 20 billones en 2012 a $ 143 billones en el 2017 (Scarpelli, Miller &
Stephens, 2017).

En el 2017, se estimd que existen alrededor de 8,4 billones de dispositivos
moviles conectados a la red a nivel mundial. Es por ello, que las empresas buscan
implementar estrategias basadas en el analisis de inteligencia artificial (Al). La idea
de este sistema se basa en cambiar la forma de ofrecer un producto o servicio
relacionandolo con la tecnologia. Estos cambios hacen que los clientes sean mas
exigentes hacia el contexto de las industrias, las cuales estan comprendidas por:
empresa de fabricacion, salud, automotriz, entre otros. En el 2016, las descargas de
aplicaciones moviles fueron alrededor de 90 billones a nivel mundial, este modelo
permite a los usuarios estar conectados y obtener mayor accesibilidad a los

productos o servicios y a los beneficios que ofrece la empresa (Scarpelli et al., 2017).
Formulacion del problema

Por lo antes expuesto, se formula la siguiente pregunta ;Cuéan factible sera

ofrecer el servicio de mecanica basica a través de una aplicacion movil?
Justificacion

El valor agregado que tendra este proyecto serd una aplicacién mdvil con la
cual el consumidor podra solicitar su servicio con un tiempo de antelacion y también

podra dar seguimiento a la persona que va a realizar el mantenimiento.
Cientifica.

La elaboracion de una aplicacion movil para la prestacion de servicios de
mecanica béasica a domicilio tiene como objetivo proporcionar a los clientes una
amplia gama de productos y servicios; para asi optimizar el tiempo de coordinacién y
evitar costos de transportacion que conlleva el servicio tradicional del mantenimiento

de mecénica bésica. La aplicacion le permitira al cliente determinar el dia y la hora



que desea recibir el servicio, revisar las fechas en la que debe realizar el cambio de
aceite y otros mantenimientos de su vehiculo, informarse a través de revistas o

noticias del sector automotriz, entre otros beneficios.

La curva de crecimiento de los establecimientos relacionados a la
comercializacion de productos y oferta de servicios para automotores crece
constantemente cada afio en Ecuador. Por lo tanto, aumenta el nivel de
competitividad en este sector de la industria. Sin embargo, segln el estudio de
innovacion del afio 2017 de la consultora Deloitte Ecuador, el sector automotriz se
caracteriza por ser una de las areas con menor porcentaje de innovacion, la misma

que alcanza un valor del 2 % (Deloitte, 2017).

El estudio de este proyecto se basa en buscar nuevas formas de ofrecer un
servicio personalizado, innovador, confiable y seguro, donde se disefiara métodos
que ayuden al desarrollo continuo de la lubricadora tales como optimizacion de
costos y recursos, reduccion de inventario, mayor alcance del servicio y un

incremento dentro de las ventas.
Social.

Segun A. Olcese, J. Alfaro y M. Rodriguez manifiestan que el enfoque social
se define como una virtud que toda empresa debe penetrar dentro de sus
organizaciones ya sea a través de sus empleados, donaciones, dias de integracion,
entre otros (Olcese, Alfaro y Rodriguez, 2008). Segun el informe econdémico laboral
estadistico del afio 2017 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), para
septiembre del mismo afio la tasa de empleo a nivel nacional fue de 96 %, a
comparacion del afio 2016 incremento en 1,1 %. Sin embargo, en Guayaquil el nivel
de empleo decreci6 de 49,5 % a 47,9 % dentro del mismo periodo, lo que representd
una disminucion de 1,6 % (Granda & Feijoo, 2017)

El presente trabajo se basa en brindar nuevas formas del servicio de mecénica
bésica y a su vez ofrecer oportunidades de trabajo a personas que se encuentren
dentro de la ciudad de Guayaquil. Es por ello que el establecimiento a través de este
nuevo plan capacitara a sus futuros empleados en conocimiento de mecanica basica,
de tal forma que se sientan comprometidos con el negocio y seguros dentro de su

area de trabajo.



Segun la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (Senplades), en el
cuarto objetivo del Plan del Buen Vivir 2017-2022 (PNBV) establece, entre otras
cosas, consolidar la sostenibilidad del sistema econdémico social y solidario
(Senplades, 2016). Este proyecto promovera empleo en la ciudad de Guayaquil.
Adicional a ello, se contratara a personas que tengan las cualidades y a las que no

Ilegasen a cumplirla se les ofrecera capacitacion y entrenamiento.

Ademas, una vez que se realice el cambio de aceite a los vehiculos los
residuos del lubricante quemado que genera dichos automotores, se envasaran en
maquinas absorbentes de aceite y se procederd a dar los desechos a Gestores
Ambientales, de tal forma que se gestione adecuadamente los desechos. Ademas, se

evitaria la contaminacion del recurso suelo y agua.
Delimitacion

El servicio se realizard en los sectores del centro, norte y sur de Guayaquil,
limitando al sur hasta el Barrio Centenario, al centro — oeste desde el Barrio Orellana
hasta la calle Chile y al norte se ofrecera el servicio desde la Universidad de
Guayaquil hasta la Avenida Francisco de Orellana. Los sectores abarcados se

explican en detalle en la Tabla 1.

Tabla 1
Division del servicio por sector
Sectores Sector municipal Parroquia
Alborada Este — Oeste Parroquia Tarqui
Garzota Parroquia Tarqui
Kennedy Norte Parroquia Tarqui
Norte : .
Urdenor Parroquia Tarqui
Av. Francisco de Orellana  Parroquia Tarqui
Urdesa Parroquia Tarqui
Centro Barrio Orellana Parroquia Nueve de Octubre
9 de Octubre Oeste Parroquia Nueve de Octubre
Malecon 2000 Simén Parroquia Rocafuerte
Bolivar
Centro-oeste y suroeste  Astillero Parroquia Olmedo
Barrio Centenario Parroquia Olmedo

Nota: Sectores donde ofrecera el servicio de mecanica basica.
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Figura 1. Mapa Geogréfico de la ciudad de Guayaquil, Guayas.

Los criterios utilizados para la seleccion de las once zonas responden a que
son areas que presentan mayor actividad comercial, industrial y ministerial debido a
que alli se encuentran una serie de negocios, oficinas, ministerios e instituciones de
gobierno, entre otros. La seleccion de areas de alcance podria extenderse en un nuevo

estudio.
Alcance

a) El andlisis abarca el uso de una aplicacion movil para prestar el
servicio de mecanica basica a domicilio que comprende cambio de: aceite de motor,
aceite de caja, aceite hidraulico, refrigerante, filtros, bujias y limpieza interior para

automotores en general.

b)  EIl desarrollo del proyecto comprende el periodo desde mayo hasta
agosto del 2018.Se utiliza como referencia una estacion de Autoservicio legalmente
establecida y que no opera en la ciudad de Guayaquil. Dicha estacion se denomina

Las Acacias y estad ubicada en el canton Duran.



c) El estudio de mercado se realiza en la ciudad de Guayaquil para los

sectores indicados en la delimitacion de este proyecto.
Objetivo General

Analizar la factibilidad econdémica para la prestacion de servicios de

mecénica bésica a través de una aplicacion movil.
Objetivos Especificos

a) Fundamentar las bases conceptuales de la investigacion a través de
revisiones bibliograficas y obtencion de informacion a través de fuentes

primarias y secundarias.

b) Diseflar la estructura del proyecto de prestacién de servicio de

mecanica bésica a través de una aplicacion movil para la ciudad de Guayaquil.

c) Determinar la aceptacion del mercado del servicio de mecéanica basica
a través de una aplicacion mavil para la ciudad de Guayaquil donde se utilizar

encuestas y entrevistas.
d) Determinar la viabilidad financiera del proyecto.
Marco Metodoldgico

Este proyecto de investigacion pretende probar la factibilidad econémica y
financiera para la prestacion de servicios de mecénica basica a través de una
aplicacion mavil en la ciudad de Guayaquil, por lo que los métodos a utilizar seran

los siguientes:
Tipo de Investigacion Exploratoria-Descriptiva.

En el presente estudio se utilizard el tipo de investigacion Exploratoria-
Descriptiva debido a que la combinacion de ambos métodos determina el cémo
hallar informacion e identifica situaciones o hechos en el que podria incurrir el
estudio. Para ello se debera realizar investigaciones sustentables que establezcan las

razones de dichos acontecimientos.
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Investigacion Exploratoria.

Segin R. Hernandez, C. Ferndndez y P. Baptista (2014) la investigacion
exploratoria se centra en el analisis un tema o problema de investigacion, para asi
hallar informacion y conocer con mayor precision el problema que se sitta dentro del
estudio. El proceso investigativo de este tipo es blando y no estructurado por lo que
su desarrollo se basa en realizar grupos focales, entrevistas a personas especializadas

en el tema, entre otros (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).
Investigacion Descriptiva.

Segun Cerda (1998) determina que la palabra describir se considera el acto o
situacion que representa, reproduce o figura a personas animales o cosas. Ademas, se
deben detallar aspectos caracteristicos, distintivos, pocos comunes y particulares de
estas personas, objetos o situaciones, todo aquello que lo hace reconocibles ante la
sociedad (p.71). Los estudios de investigacion descriptiva se basan en narrar, resefiar,
muestrear, determinar hechos o situaciones que sean objeto de estudio de una

problematica o fendmeno (Bernal Torres, 2010).
Enfoque Mixto
Enfoque Cuantitativo.

La presente investigacion se basa en analizar la factibilidad financiera y social
para ofrecer un servicio de mecéanica basica a domicilio a través de una aplicacion
movil. Por lo que se deberad determinar con qué frecuencia las personas realizan el
mantenimiento a sus vehiculos o acuden a una lubricadora para que le verifiquen los
distintos puntos que el automotor necesita cambiar segun el kilometraje. Ademas, se
debera cuantificar el uso de aplicaciones moviles y a su vez determinar la viabilidad

que tendra el proyecto en el transcurso de los afios.
Enfoque Cualitativo.

Se debera realizar analisis cualitativo para determinar los motivos del por qué
las personas se atrasan en hacer el mantenimiento preventivo de sus vehiculos. La
percepcion que tienen los clientes del servicio de mecanica basica y su aprobacion en

el caso de ofrecerse a domicilio. Conjuntamente, se debera establecer la
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aceptabilidad de las personas para que el servicio descrito se realice a través de una
aplicacion movil. Por lo que se realizard entrevistas a personas expertas en el area

automotriz y potenciales clientes.

Tabla 2
Tipos de métodos

Cuantitativo Cualitativo
Objetivo -El objetivo es determinar -Determinar los motivos

con qué frecuencia las del por qué las personas
personas  realizan y se atrasan en  sus
examinan sus vehiculos.  mantenimientos.

-Determinar el nimero de -Establecer la
personas que usan aceptabilidad del servicio
aplicaciones moviles. a través de la aplicacién
movil
Propdsito -Comprobar y cuantificar  -Contextualizar e
interpretar las

perspectivas  de  los
expertos 'y potenciales

clientes
Instrumentos -Encuestas -Revisiones bibliogréaficas
y entrevistas
Disefio -Estructurado -No estructurado
Recopilacion de datos  -Se representa por datos -La informacion, figuras
numéricos y objetos
Objetivo / Subjetivo -Precisar y cuantificar los -Interpretacion de la
datos del estudio. informacion obtenida.
Anélisis -Estadistico -Interpretativo

Nota: Adaptado de “Research Methods Handbook” por MacDonald. S & Headlam. N, 2008.

Variables del proyecto

Variable dependiente: Factibilidad econémica de la aplicaciébn movil para

prestar servicio de mecanica basica a domicilio.

Variables independientes: Estudio de mercado, disefio de la estructura del

servicio y obtencion del financiamiento.
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Matriz metodoldgica

Tabla 3
Matriz metodologica
Objetivos . .
Jetiy Método Enfoque Indicadores Fuente Instrumentos
Especificos
Método Detalle de los L
Fundamentar las . Informacion .
Exploratorio I conceptos L Revisiones
bases conceptuales Cualitativo . Primaria vy o
. L - segun el . Bibliograficas
de la investigacion. s . Secundaria
Descriptivo estudio
Disefiar la estructura
del proyecto de Planificacion, -
- . . A Revisiones
prestacion de Método Mixto: Obijetivos, ., o
. - . " Informacion  Bibliogréaficas,
servicio de mecanica Exploratorio Cualitativo  Metas, S
- - Primaria y encuestas y
basica a través de - - Alcance, . 5
B s . A . Secundaria entrevistas a
una aplicacién mdvil Descriptivo  Cuantitativo Segmentacion
. expertos
para la ciudad de
Guayaquil.
Determinar la
aceptacion del
mercado del servicio .
. - . s Revisiones
de mecénica basicaa Método Mixto: . o
, . o . Informacion  Bibliogréficas,
través de una Exploratorio Cualitativo  Estudio  del L
aplicacion moévil  — - mercado Primaria _ ¥ encuestas y
. . o Secundaria entrevistas a
para la ciudad de Descriptivo Cuantitativo
. expertos
Guayaquil donde se
utilizara encuestas y
entrevistas.
Determinar la Método Mixto: ., <
o . . . - Presupuesto, Informacion  Indices
viabilidad financiera Exploratorio Cuantitativo ) L . .
del proyecto B N E_studlc_) Prlmarla_ y Flnanf:lgros y
' Financiero Secundaria Estadisticas

Descriptivo

Cualitativo

Nota: Adaptado de “Metodologia de la Investigacion” por Bernal. C, 2010.
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Capitulo 11: Fundamentacion Tedrica

Marco Tedrico

Desarrollo de la Organizacion.

Warren Bennis’s (1969), "El desarrollo de la organizacion es una respuesta al
cambio, consiste en una estrategia educativa compleja destinada a cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructuras de las organizaciones para que puedan
adaptarse a las nuevas tecnologias, mercados y desafios, y a la vertiginosa tasa de

cambio en si". (p.2) (como se cit6 en McLean, 2005).

Comercio Electrénico o E-commerce.

Khan y Mahapatra (2009) sefialaron que la tecnologia juega un papel vital en
la mejora de calidad sobre los servicios o unidades proporcionados por un negocio.
La comercializacién de un producto o servicio a través del Internet se considera
como la tercera ola de revolucion en el mundo después de la revolucion agricola e
industrial. D. Agrawal, R. P. Agrawal, J. B. Singh & S. P. Tripathi, (2012) definieron
que el comercio electrénico, comunmente conocido como ecommerce o eCommerce,
consiste en la compra y venta de productos o servicios a través de un sistema
electronico como Internet y otra red informética. La intencion de la tecnologia es el
comercio electronico, ya que ofrece formas mas sencillas de acceder a empresas e
individuos a un bajo costo para llevar a cabo transacciones comerciales diarias (como

se citd en Gangeshwer, 2013)

Comercio Mévil o M-commerce.

E. Turban, D. King, J. Lee, T. Liang y D. Turban (2015) el m-commerce se
deriva del modelo de comercio electronico general. Sin embargo, los expertos
determinan que este modelo posee cinco ventajas diferenciadoras para la
comercializacion de un producto o servicio tales como ubicacion, conveniencia,
personalizacion, localizacion y accesibilidad. EI comercio movil facilita las
transacciones del mercado literalmente en cualquier lugar que esté cubierto por la
red. De forma que estas puedan realizar compras, buscar informacion, solicitar

servicios, entre otros desde su mévil y a conectados a Internet (Turban et al., 2015).
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Ventaja Competitiva.

Segun Michael Porter (1985) la ventaja competitiva es:

Un concepto de negocio que establece atributos los cuales permiten a una
organizacion superar a sus competidores. Estos atributos pueden incluir el
acceso a recursos naturales, tales como minerales de alta calidad o de bajo
costo, personal altamente calificado, ubicacion geogréafica, altas barreras de
entrada, etc. Incursionar en nuevas tecnologias, como la robotica y la
informacion tecnoldgica, también pueden proporcionar una ventaja
competitiva, ya sea en el producto, en la fabricacion del producto, o como una
ayuda en el proceso comercial (por ejemplo, una mejor identificacion y

comprension con los clientes) (Porter, 1998).
Marco Conceptual

Estudio de Factibilidad.

Un estudio de factibilidad comercial puede definirse como un proceso
controlado para identificar problemas y oportunidades, determinar objetivos,
describir situaciones, definir resultados exitosos, evaluar el rango de costos y
beneficios asociados con varias alternativas para resolver un problema. El estudio de
factibilidad se utiliza para respaldar el proceso de toma de decisiones basado en un
analisis de costo-beneficio y de la viabilidad del proyecto o del negocio. El estudio se
realiza durante la fase de deliberacion sobre el desarrollo del negocio antes del
comienzo del plan comercial. Es una herramienta analitica que incluye
recomendaciones y limitaciones, que se utilizan para ayudar a los tomadores de

decisiones a determinar si el concepto de negocio es viable (Drucker, 2006).

Estudio de Mercado.

La investigacion de mercado se centra en entender al cliente, la empresa y a
su competencia. Estas relaciones son el nucleo de la investigacion del mercado. Los
productos y servicios que las empresas ofrecen deben comprender y responder a lo
que los deseos y necesidades de sus clientes. Sin embargo, esta relacion siempre esta
influenciada por la competencia y la forma en que el mercado recibe sus productos.
Por lo tanto, antes de desarrollar un estudio de mercado o proyecto de investigacion

se debe identificar la posicion del cliente, la empresa y la competencia en el
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mercado. Antes de empezar el disefio del estudio se debe de consideras algunos
factores tales como: los consumidores y la competencia, el alcance del conocimiento
e imagen del producto, el uso del producto, diagnosticar problemas con el producto o
servicio, identificar los deseos y necesidades para el desarrollo de nuevos productos
(Smith & Albaum, 2012).

Fuentes de Informacién.

Informacion Primaria.

Los datos primarios se recopilan especificamente para abordar el problema en
cuestion y son realizadas por el responsable de la toma de decisiones, una empresa de
marketing, una universidad o un investigador de extension, etc. A diferencia de los
datos secundarios, los datos primarios no se pueden encontrar en internet o en
bibliotecas. Los datos primarios se pueden recopilar a través de encuestas, grupos
focales o entrevistas en profundidad, o mediante experimentos como pruebas de
sabor (Curtis, 2008).

Informacion Secundaria.

Los datos secundarios implican la recopilacion de informacion existente.
Estos datos son recopilados y procesados para detallar el problema de la
investigacion, la misma que se diferencia de la situacion actual. Los datos y analisis
secundarios son Utiles en todas las etapas del proceso de investigacion de mercado.
Por lo general, los datos secundarios involucran investigacion de escritorio o
biblioteca y de esta forma los gerentes pueden determinar la informacion sobre sus
mercados, competidores, clientes y entorno en general. En algunos casos, si se hace
un estudio a fondo, la recoleccién de datos se puede llegar a resolver el problema de
investigacion sin requerir una etapa méas costosa como es la recopilacion de datos
primarios (Shukla, 2008).

Servicio.

La calidad del servicio requiere un compromiso organizacional sostenido en
todas las funciones. Los gerentes son los encargados de direccionar a los empleados
a ofrecer un servicio de alta calidad, lo realizan a través de objetivos y metas. La
calidad del servicio y el enfoque del cliente deben ser un compromiso global de la
empresa que comienza con la contratacién e induccién de los empleados, se realiza

evaluaciones constantes y se considere esencial para todas las funciones laborales.
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En resumen, la calidad del servicio y la atencion al cliente es una responsabilidad
cotidiana para todos los integrantes de la organizacién (Bedford, 2013).

Oferta 'y Demanda.

La demanda se define como la cantidad de un bien o servicio que las personas
desean y pueden comprar a diferentes precios, mientras que la oferta se define como
la cantidad de un bien o servicio que se ofrece a distintos precios segun el mercado.
Los compradores y vendedores reaccionan de forma opuesta a un cambio en el
precio. Cuando el precio aumenta, la disposicion y la capacidad de los vendedores
para ofrecer productos aumentaran, mientras que la voluntad y la capacidad de los
compradores para comprar bienes disminuiran ya que son sensibles a la variacion del
precio (Whelan & Msefer, 1996).

Las 5 fuerzas de Porter.

Segun Michael Porter (1979):

La comprension de las fuerzas competitivas, y sus causas subyacentes, revela
los origenes de la rentabilidad actual de un sector y brinda un marco para
anticiparse a la competencia e influir en ella (y en la rentabilidad) en el largo
plazo. Una estructura saludable de su sector deberia ser tan importante para
un estratega como la posicién de su empresa. Comprender la estructura de un
sector también es clave para un posicionamiento estratégico eficaz. Como
defender a la empresa de las fuerzas competitivas y moldearlas para su propio

beneficio es crucial para la estrategia (Porter, 2015).

Amenaza de nuevos entrantes.

Existen mercados que son reconocidos por su alto rendimiento dentro de la
industria, lo que conlleva a que nuevas empresas quieran incursionar dentro de ese
mercado. Por lo tanto, se genera una reduccién en la rentabilidad para todas las
empresas de la industria. A menos que la entrada de nuevas empresas pueda ser
bloqueada por las organizaciones existentes. Para ello se determina los siguientes
factores que pueden tener un efecto de abstencidon sobre los nuevos participantes:
barreras de entrada (patentes, derechos, etc.); politica gubernamental; requisitos de
capital, costo absoluto, desventajas del costo independientemente del tamafio;
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economias de escala; diferenciacion del producto; fidelizacién del cliente a la marca;
entre otros (Porter, 2015).

Amenaza de productos o servicios sustitutos.

La existencia de productos sustitutos los cuales son fuera de lo comun, con
respecto a los productos tradicionales. Estos son propensos a llamar la atencion del
cliente para escoger nuevas alternativas de productos o servicios. Los potenciales
factores son: propension del comprador a sustituir, rendimiento relativo de los
precios, costos de cambio por el comprador, nivel de diferenciacion, cantidad de
productos sustitutos disponibles en el mercado, facilidad de sustitucion, depreciacion

de calidad y disponibilidad de un sustituto cercano (Porter, 2015).
Poder de negociacion de los compradores.

El poder de negociacion de los clientes también se lo conoce como el
mercado de productos. Dentro de esta fuerza se expone la capacidad de los clientes
para presionar a la empresa, y a su vez como afecta los cambios de precios a la
sensibilidad del cliente. Las empresas pueden tomar medidas para reducir el poder
del comprador, a través de la implementacion un programa de lealtad. EI poder del
comprador es alto siempre que existan otras alternativas dentro del mercado. El
poder de compra es bajo si actlan independientemente. Por ejemplo, Si una gran
cantidad de clientes piden precios mas bajos, la empresa no tendra otra opcion que

reducir el precio de venta debido a la gran presion de sus clientes (Porter, 2015).

Los potenciales factores son: la relacion de concentracion del comprador con
la de la empresa; el grado de dependencia de los canales de distribucion; palanca de
negociacion, particularmente en industrias con altos costos fijos; costos de cambio
del comprador son relativos a los costos de cambio de la empresa; disponibilidad de
informacién del comprador; reducir los precios; disponibilidad de productos
sustitutos existentes; sensibilidad del precio del comprador; ventaja diferencial
(Unica) de los productos de la industria; analisis Recency, Frequency and Monetary
(RFM) (valor del cliente); entre otros (Porter, 2015).
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El poder de negociacion de los proveedores.

El poder de negociacion de los proveedores se lo conoce como el mercado de
insumos. Los proveedores de materias primas, componentes, mano de obra y
servicios (como la experiencia). La organizacion reconoce estos elementos como
fuente de poder cuando hay pocos sustitutos. Por ejemplo, si esta haciendo galletas y
solo hay una persona que vende harina, no tiene otra alternativa que comprarle a ese
individuo. En ciertos casos los proveedores pueden negarse a trabajar con la empresa
0 cobrar precios excesivamente altos debido a que sus recursos son unicos (Porter,
2015).

Los potenciales factores son: costos de cambio del proveedor en relacién con
los costos de cambio de la empresa, el grado de diferenciacion de los insumos, el
impacto de los insumos en el costo o la diferenciacion, presencia de insumos
sustitutos, fortaleza del canal de distribucion, relacion entre la concentracion del
proveedor y la de la empresa, solidaridad de los empleados (sindicatos), entre otros
(Porter, 2015).

Rivalidad entre los competidores existentes.

La rivalidad entre los competidores existentes es el principal determinante de
la competitividad dentro de la industria. La presion de la competencia se debe los
descuentos en los precios, promociones, aparicion de nuevos productos, mejoras del
producto o servicio, entre otros. Los principales factores se deben a: ventaja
competitiva sostenible a través de la innovacion, competencia entre empresas via
online y offline, gasto publicitario, potente estrategia competitiva, concentracion de

la firma y grado de transparencia (Porter, 2015)

Estudio Técnico.

Segun Lopez. E y Gonzéles. N. (2018), el estudio técnico describe los
elementos que se necesitan para la elaboracion del producto o en la elaboracion del
disefio de objetivos si fuese un servicio. Se debe realizar el estudio de mercado, antes
del técnico para asi determinar las tendencias del mercado sobre el producto o
servicio. Debido a que este estudio identifica las necesidades de los clientes
potenciales y a su vez la empresa procede a identificar la oferta y demanda
proyectada del producto o servicio. A partir de ese analisis, se realiza el estudio
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técnico el mismo que proporciona en detalla el monto de inversiones, los costos

operativos, los gastos, entre otros (LOpez y Gonzales, 2018).

El estudio técnico tiene como finalidad determinar una forma éptima para la
elaboracion del producto o servicio, para asi reducir los costos del bien y utilizar de
forma mesurada los recursos que proporciona la empresa. Segin Baca 2001, detalla
que este analisis procura solucionar las preguntas concernientes a donde, como,
cuando, cuanto y con qué; es por ello que el analisis técnico contiene todo aquello
que mantenga relaciéon con la actividad y operacion del proyecto (como se cit6 en
Lopez y Gonzéles, 2018)

El estudio estd compuesto por: a) la ingenieria béasica o cadena de valor, en
esta etapa se detalla el proceso de manufacturacion del producto o el disefio del
servicio; b) tamafio de la planta, el mismo que se basa en la demanda para asi
determinar la materia prima que necesita, mano de obra, costos directos e indirectos,
fechas limites de entrega, proveedores, entre otros. En el caso de servicios se debe
determinar el flujograma del servicio, capacitacion de los empleados, costos, ente
otros; c) disefio de la distribucion del producto o servicio; d) evaluacion de los costos
de elaboracion, capacitacion y comercializacion del bien o servicio (Lépez y
Gonzales, 2018)

Planeacion Estratégica.

Segun la Organizacion Internacional Pathfinder (2012), la planificacion
estratégica es uno de los ejercicios mas desafiantes y emocionantes que puede
realizar una organizacion. La planificacion estratégica le permite a una organizacion
tomar decisiones fundamentales, estableciendo una vision a largo plazo, en la que
detalla a donde quiere llegar y cémo lo hara. Un plan estratégico se basa en elaborar
un analisis completo de la estructura existente de la organizacion, el gobierno, el
personal, los programas o la combinacion de servicios existentes, las colaboraciones
y recursos (financieros, humanos, técnicos y materiales). Este andlisis es vital
porque permite a la organizacion percibir cudl de los aspectos anteriores debe
modificar y mejor para alcanzar sus nuevos objetivos (Pathfinder International,
2012).

Segun Nickols, F (2016), la planificacion estratégica es un conjunto definido
y reconocible de actividades. Las técnicas varian segun el estratega, pero el disefio
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del plan se caracteriza por ser el mismo indistintamente el autor. Estas incluyen los

siguientes pasos (Nickols, 2016):

a)
b)

c)

d)

9)

v
1
Acuerdo Inicial
(Planear para
planificar)

e

e Mandatos

[r—

Misidn y vision para el futuro
Establecer metas y objetivos financieros y no financieros a nivel
estratégico o empresarial
Anadlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion
La naturaleza de los cambios contemplados para el futuro crecimiento
y desarrollo sostenible
Definir los responsables de cada &rea para que asi puedan guiar al
cambio
Establecer los recursos de la empresa, para asi determinar si existen
dentro de la organizacién o si deberan ser generados a partir de
fuentes externas.
Monitorear los resultados, medir el progreso y hacer los ajustes
necesarios para lograr la intencion estratégica especificada en las
metas y objetivos estratégicos

Proceso de la Planeacion Estratégica

Fuerzas * Clientes Fuerzas
l'endencias * Consunudores competitivas
* Politico Fuerzas

colaborativas
alianzas

v S

Ambiente
Externo

* Econdmico
* Social
* Tecnologico

Estrategias
* Pricticas Altemativas

Descripeion de la
Organizacion en el
futuro 2
(“Vision de éxito™) W

Problemas
Estratégicos

* Acciones
* Programa de trabajo

Mision/Vision
Por los Accionis-

tas Fortslezas 7
Debilidades
e 4
Ambiente
Interno

Recursos Estrategia Evaluacion

* En general

* Funcional

o por Departa-
mento

Y

* Personal

* Econémicos
* Informacion
* Competencia

=

* Resultados
* Histona

e

_/

Figura 2. Proceso de la Planeacion Estratégica, pasos para llegar al

Implementagion —— P>

objetivo final del

- Fonmulaciéu

proyecto. Adaptado de “Strategic Planning Process” por Pathfinder International,

2012, p.8.
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Estrategias del plan.

Henry Mintzberg (1994) indic6 que un proyecto estratégico posee una serie
de significados y todas estas son Utiles. Sin embargo, el profesor de la Universidad
de McGrill define la estrategia a través de cinco diferentes mediciones como un
plan, un patrén, una posicion, una perspectiva e incluso podia puede ser una
estratagema, una maniobra de desconcentracion para el competidor (Mintzberg,
1994, p.4).

Las 5P de la estrategia.

Plan.

La estrategia se define como un plan el cual se refiere a una accion elegida,
estipulada, deliberada y concientizada. Por lo que las personas deben definir sus
estrategias antes de aplicarla en alguna accidn; las estrategias deben ser desarrolladas

de forma consciente y con un propdsito (Mintzberg, 1987).

Ploy o Estratagema.

La estratagema por su significado en espafiol se define como una accién habil
y engafiadora para llegar a la meta final. Dentro del plan estratégico esta medida es
disefiada para desconcentrar o distraer a un jugador clave en este caso los
competidores (Mintzberg, 1987).

Patron.

Se basa en como direccionar el plan, cuya finalidad es convertir la accion
preestablecida en un resultado o impacto. Las estrategias son incorporadas en los
planes de toma de decisiones y al final del proyecto se evallan las decisiones

realizadas y su efecto (Mintzberg, 1987).

Posicion.

Mintzberg define la posicién como la ubicacion de la empresa en el mercado
a nivel geografico. La cual puede ser la expansion internacional o la posicion de la
empresa en un sector en particular. Con esta definicion, la estrategia se convierte
como un mecanismo entrelazado entre la organizacion y su contexto ya sea interno o
externo (Mintzberg, 1987).
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Perspectiva.

Se define como la persistencia que desarrolla la organizacién por llegar a sus
objetivos con respecto al mundo en el que opera. Los miembros mas influyentes de la
organizacion comparten esta mentalidad o perspectiva. Por lo que la vision debe ser
predominante, de tal forma que se genere una personalidad organizacional en cada
uno de los miembros que conforman la organizacion. Esta cosmovision se muestra en
las intenciones y en las acciones que deberan realizar las partes involucrada, sujetos a

un pensamiento y comportamiento comunes (Mintzberg, 1987).

Estudio Financiero.

Segun Gitma L. (2007), detalla que la planificacion financiera interviene en
las actividades que la empresa realiza diariamente. Este estudio se vuelve una guia
que debe coordinar e inspeccionar las operaciones para lograr sus objetivos
organizacionales. “Existen dos aspectos primordiales dentro del proceso de
planificacion financiera las cuales son: la planificacion de efectivo y la planificacién
de utilidades. La planificacion de efectivo se desarrolla el presupuesto de caja de la
empresa. La planificacién de utilidades se elabora los estados. Tanto el presupuesto
de caja como los estados son utiles para la planificacion financiera interna; ademas
los accionistas existentes y potenciales lo exigen siempre” (como se citdé en Morales

& Morales, 2014, pag. 7).

Segun la organizacion Best Practice Modelling (BPM), determina que el
andlisis del estudio financiero esta anexado con los estados financieros de que la
empresa posee 0 en el caso de una nueva empresa se deriva de las proyecciones que
se establece dentro del estudio. Este estudio estd compuesto por tres estados
financieros, los mismos que tienen como propoésito de detallar cual es la posicién
financiera de la entidad. Los tres diferentes estados financieros son: Estado de
resultados, Balance general y Estado de flujo de efectivo (Best Practice Modelling,
2016).

Es importante entender el proposito y las funcionalidades de cada uno de
estos para asi comprender como se pueden vincular con el area financiera con otros
departamentos de la empresa. Ademas, dentro del estudio financiero se debe analizar
el valor neto actual (VAN), la tasa interna de retorno (TIR), el costo promedio de la

deuda, el costo-beneficio del producto o servicio, entre otros. Son estos indices que
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ayuda a determinar la viabilidad del producto o servicio (Best Practice Modelling,
2016).

Tipos de estados financieros.
Tabla 4

Tipos de estados financieros

Tipo Definicion

e Proporciona un resumen de los ingresos, costos y
gastos de la entidad durante un periodo contable.
e EIl estado de resultados se usa para calcular las
Estado de resultados ganancias netas después de impuestos.
e Se detalla de los activos, pasivos y patrimonio de
una entidad en un punto en el tiempo.
e EIl balance proporciona la posicion financiera de la
Balance general entidad. Ademas, incluye los estados acumulados
tale como: el estado de resultados y el estado de
flujos de efectivo.
e Muestra los cambios en el estado de resultados y las
cuentas del balance que afectan el efectivo y los
Estado de flujo de efectivo equivalentes del mismo durante un periodo contable.
e Un estado de flujo de efectivo descompone el
analisis segun las actividades de operacion,
inversion y financiacion.

Nota: Adaptado de “Financial Statement Modelling” por BPM, 2016. Elaboracion:
Evelyn Quezada

Modelos de E-commerce.

Los modelos de comercio electronico representan a transacciones en linea e
informacion de intercambio, difieren con respecto al tipo de cliente. EI méas popular
es B2C (business to customer) vincula un negocio con clientes individuales. Este
modelo tiene dos variantes: C2C (customer to customer), donde los servicios de
comercio electrénico vinculan a los consumidores entre si; y C2B (customer to
business), donde los consumidores pueden nombrar sus precios para varios productos
o servicios. EI modelo de comercio electronico B2B (business to business) se refiere
a las transacciones entre dos empresas. Este término describe las empresas que
venden productos, bienes o servicios a otras empresas en lugar de los consumidores
(Galant, 2005).

Existen dos modelos relacionados con el gobierno electrénico son G2C
(government to citizen) y B2G (business to government). G2C el gobierno local y

estatal proporciona a los ciudadanos informacion y servicios en linea. Ademas, las
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empresas tienen la oportunidad para entablar negociaciones con el gobierno. B2G,
una variante del modelo B2B, crea una plataforma para intercambiar informacion y
realizar negocios entre compaiiias y diferentes niveles de gobierno (ciudad, estado o
pais). El ultimo modelo, B2E (business to employee), se refiere a todo lo que una
empresa proporciona en linea para sus empleados. Puede incluir cierta informacion
sobre el trabajo de la compafia, oportunidades de educacion y tacticas de
reclutamiento (Galant, 2005).

Plan de Marketing — Digital.

Segun Coto, M (2008), El Plan de Marketing Digital va aliado con el Plan
General de Marketing, la unién de estos planes se conoce como Blended Marketing.
La primera fase mezcla ambos planes los cuales se basan en alinear las estrategias de
marketing propuestas del plan general a la digital. Se debe de desarrollar la seleccion
de acciones online y offline como medida de andlisis del marketing digital. En la
misma que se debe incluir, el marketing mix, medios de promocion, el presupuesto
estimado e ingresos esperados. Una vez que se realice la integracion de los objetivos
se analiza el grado de cumplimiento y dificultad segin cada estrategia estipulada.
Para medir como va el proyecto se realiza retroalimentaciones en cada area para asi
definir si se alinea a su objetivo final y de no ser el caso verificar donde existe los
errores e implementar una estrategia correctiva (Coto, 2008, p.195).

Las estrategias de marketing se definen a través de objetivos que se han
preestablecido en la misma &rea. Sin embargo, cuando se va a incursionar dentro del
marketing digital se realiza un nexo entre las estrategias tradicionales y virtuales para
asi definir un plan potencial enfrente a la competencia. Las herramientas que se usan

son las siguientes (Coto, 2008):
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Herramientas del marketing digital

Investigacion de mercado: markets e-
research

-Analisis de la demanda o e-segmentation
-Encuestas o e-surveys
-Focus groups o grupos de participacion
online
-Determunar de los futuros clientes segiin
su perfil de navegacion

Comunicacion:
e-communicalion
-Stakeholders Sites: empleados (Intranets),

accionistas (Internet) y distribuidores
(Extranets). @)
-Redes electronicas de contactos.
e-Public Relations.
-Business Virtual Communities.

Precio: Publicidad: e-advertising N Producto: product e-
e-pricing E . markefing
-Adaptacion geografica En[gl((:es Intf;%:rad?s:ﬂ Faneee -Marketing viral.
de precios online. YCTapers: L -Online Product Testing.
-Identificacion digital de -Avatar Marketing. -Catalogo electronico.
precios. -Publicidad contextual. -Configurador/Verificador
-Modelos electronicos de | |-Mensajes electronicos de texto: e| | online de productos.
precios offline. -mail Marketing.
-Rich Media Ads.
_®«i -Messengers. r@
Promocion: Comercializacion: Distribucion:
e-promolions e/m-commerce e-frading
-Gestion electronica del punto -Portal e-Commerce.
de venta: RFID. -Marketplace. -E-tracking.
-Minisites promocionales. -Asesoramiento online de com- | |-Centrales de compras (B2B).
-Cupones  electronicos:  e- pra. -E-merchandising.
coupons y m-coupons. -E-Customers Service, SEIViClO -Marketing de afiliacion.
-Protectores, fondos de pantalla post-venta online. -Infomediarios:  reintermedia-
y cursores animados. -Gestion digital de la fuerza de| | cion electrénica
o e o
L6 ) \ \U ( 8 Y

Systems.

X. Control: e-audit Marca:
-Marketing Decision Support -P4ginas webs

-E-Customer  Relationship
Management (E-CRM)

e-branding

-Blogs de las organizaciones
-Juegos online
-Buisqueda online — directa.

(9)

D,

N

Figura 3. Herramientas del marketing digital. Adaptado del “Plan de Marketing
digital” por Coto. M, 2008, pp. 203 a 205.

Marketing 4.0.

El incremento de tecnologias digitales se ha venido ejecutando por mas de

una década. Ademas, estas tecnologias permiten converger un producto o servicio

tradicional, para hacerlo mas innovador y atractivo para la sociedad. El enfoque del

marketing 4.0 se basa en la oferta de un bien o servicio por parte de la empresa a sus

clientes en linea (on line) y fuera de linea (offline). La economia digital, permite que

la comercializacion de productos offline se fortalezca. EI Marketing 4.0 busca

apalancar la conectividad de las personas a través de maquina a maquina o M2M, ya
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gue de esta forma se fortalece el compromiso cliente hacia la marca (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2017).

Tradicional al Marketing Digital.

En la economia digital, los clientes se encuentran interrelacionados de forma
horizontal debido a su acceso a comunidades webs. Una vez que se segmentan el
mercado, el aplicar estrategias publicitarias en nuevo proyecto consiste en dar a
conocer el producto o servicio a través de estas comunidades webs. De forma que el
consumidor tenga la sensacién por querer adquirirlo 0 a su vez este tenga
conocimiento del mismo. Se puede dar el caso de que no solicite al momento el
servicio, pero después de un tiempo lo haga, dejandose convencer por los
comentarios y recomendaciones de las personas que ya lo han solicitado previamente
gue no necesariamente sea un conocido o familiar. La esencia del Marketing 4.0 es
construir el compromiso y recomendacion del cliente hacia la marca (Kotler et al.,
2017)

5A's del marketing.

Con el incremento de la movilidad y conectividad los consumidores deben ser
alineados de acuerdo a esta era digital. En la era de conectividad, el proceso de
atraccion de una marca es influida por la comunidad que se encentra alrededor del
consumidor para determinar su decision final. Lo que significa que este se encuentra
influenciado por la sociedad. A través de esta era digital, la lealtad de un consumidor
se define por la voluntad que tiene el consumidor por recomendar la marca del bien o
servicio. Por otra parte, si este desea obtener conocimiento sobre la marca en si busca
informacién con otros consumidores basado en su conocimiento y experiencia.
Basado en estos requisitos se define las 5A’s: conocimiento (aware), atraccion
(appeal), consulta (ask), accion (act) y recomendacion (advocate) (Kotler et al.,
2017).

1. Conocimiento (aware): Los consumidores estan expuestos a una serie de
marcas determinadas por la vivencia, conocimiento y recomendacion de
otros. La publicidad “voz a voz” en base a la experiencia de sus clientes a
potenciales consumidores se considerada la mayor fuente de

conocimiento de la marca (Kotler et al., 2017).
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2. Atraccion (appeal): De la variedad de marcas expuestas por los demas.
Los potenciales clientes recuerdan a corto plazo cada una de estas y a su
vez elabora una lista Gnicamente de las marcas que llamaron su atencion
(Kotler et al., 2017).

3. Consulta (ask): A medida que crezca su interés por la marca, inicia el
proceso de consultar o indagar més sobre la marca a personas cercanas a
ellos o en linea por la pagina de la empresa (Kotler et al., 2017).

4. Accion (act): Los consumidores deciden comprar el producto o adquirir
el servicio, para asi identificar los procesos que aplican estos para ejecutar
la comercializacion del bien o servicio desde el inicio hasta el final
(Kotler et al., 2017).

5. Recomendacién (advocate): Una vez que los clientes consideren que su
experiencia lleno sus expectativas, podra desarrollar un nivel de lealtad
hacia la marca, la cual se vera reflejada por su recomendacion a futuros
consumidores, readquirir el producto o solicitar de nuevo el servicio
(Kotler et al., 2017).

Marketing de contenidos.

El enfoque del marketing de contenidos consiste en la creacion, distribucién y
ampliacion de contenido interesante, llamativo y claro del producto o servicio. Un
estudio realizado en el afio 2016 por el Instituto de Marketing y expertos del area
determinaron que las compafiias business to costumer (B2C) han gastado en
promedio 32 % de su presupuesto en marketing de contenidos. Estos contenidos eran
distribuidos por redes sociales y #hashtags. Las redes sociales captan con mayor
precision la atencién de los clientes, sin necesidad de presionarlos a que estos vean
dicha publicidad. Este método permite comunicarse directamente con el cliente y que

estos se identifiquen con las marcas (Kotler et al., 2017).

Las 7P de Marketing.

Segun Booms & Bitner’s (1981) detallan que la gestion del marketing es el
concepto del marketing mix. Este método ha sido derivado de analisis cientifico. Sin
embargo, en el disefio del marco conceptual se resalta las decisiones que el gerente
de marketing realiza en base a las necesidades que el cliente requiere y solicita. Las

herramientas de marketing pueden ser usadas para desarrollarse a corto plazo y largo
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plazo segun el programa que se vaya a implementar (como se cit6 en Su-Mei Lin,

2011). Las 7Ps de marketing mix se definen como:

a)

b)

d)

f)

9)

Producto o Servicio: Se basa en proporcionar valor a cada uno de los
bienes que ofrece la empresa, no necesariamente tiene que ser tangible
este puede ser ofrecido a través de un servicio. Se debera introducir
nuevos productos o mejorar los productos existentes.

Precio: El precio debe ser competitivo y debe generar ganancias; dentro
de la estrategia de precio debe comprender descuentos, promociones,
ofertas, entre otros.

Plaza: Es el lugar donde los consumidores pueden adquirir sus productos
o recibir un servicio. Los canales de distribucion pueden ser internet,
distribuidoras de ventas al por mayor y menor.

Promocion: Se refiere a las distintas formas de ofertas, beneficios y
descuentos que ofrece las empresas a sus consumidores por el uso o
compra de un producto o adquisicion de un servicio.

Personas: Representa los clientes, empleados, supervisores, gerencia y
todas las personas quienes se encuentre relacionados con el servicio. Es
esencial involucrar a cada uno de las personas mencionadas dentro del
negocio para asi fortalecer a la empresa y a la marca.

Proceso: Se refiere a los procesos, procedimientos y métodos que usa la
empresa para proporcionar el servicio. Por lo tanto, es esencial tener el
conocimiento completo del mercado y estudiar la percepcién que recibe
los clientes del servicio. Por ejemplo, si le es beneficioso al cliente, si esta
siendo proporcionada dentro del tiempo establecido, entre otros.
Psicoldgico: Se refiere a la experiencia de como el consumidor final se

siente cal usar el producto o servicio.

Definicion de términos

Aplicaciones Moviles o Apps: Son softwares para dispositivos moéviles con

sistemas operativo como Android, Blackberry OS, i0S o Windows Phone OS, entre

otros. Estas aplicaciones moviles pueden recopilar, usar y transferir informacién

personal desde el dispositivo movil de los usuarios hasta el alcance que este tenga, ya

sea a nivel local o internacional (Techopedia, 2018).
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Comercio electronico o e-commerce: describe la compra, venta e
intercambio de productos, servicios e informacion a través de redes informaéticas,
principalmente en Internet. Algunas personas ven el término comercio como la
descripcion de transacciones realizadas entre socios comerciales. Existen personas
quienes determinan que el término comercio electronico podria parecer limitado. Por
lo tanto, prefieren usar el negocio electronico o e-business, este termino se explicard

en el siguiente parrafo (Rainer & Prince, 2015, p. 275).

Negociacion electronica o e-business: Se refiere a una definicién amplia del
e-commerce, no solo de compra y venta, sino que también brinda servicios a clientes,
colabora con socios comerciales y realiza transacciones electronicas dentro de una
organizacion. Segun Lou Gerstner, CEO de IBM, "e-business se trata del ciclo de
vida del producto o servicio, velocidad, globalizacion, productividad mejorada, llegar
a nuevos clientes y compartir conocimiento a través de las instituciones para

establecer una ventaja competitiva (Rainer & Prince, 2015, p. 275).

Encuestas electronicas o e-survey: es un instrumento de encuesta electrénico
basado en la web; es un cuestionario que se encuentra en la red del servidor y esta
conectado a la organizacion a través de Internet (Green, 1995; Stanton, 1998). Este
medio de recopilacion de datos es una plataforma de servicio electronico seguro y al
mismo tiempo le permite al usuario enviar encuestas comerciales a través de Internet

(como se citd en Salleh, 2014).

Promociones electronicas o e-promotions: Los principios basicos de e-
promotion varios expertos del Internet lo determinan como: la conveniencia, el
alcance, la personalizacién de costos, las relaciones y las redes sociales. Dentro de
las cuales, la empresa mantiene un seguimiento de cada uno de sus clientes a través
de promociones o sistemas de evaluacion en internet tales como: gestién electronica
del punto de venta: RFID, minisites promocionales, cupones electrénicos: e-coupons
y m-coupons, entre otros (Mahajan & Golahit, 2017).

Publicidad en linea o e-advertising: La publicidad en Internet redisefia el
proceso publicitario, haciéndolo rico, dindmico e interactivo. Los anuncios a través

del Internet se pueden actualizar en cualquier momento a un costo minimo, pueden
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llegar a un gran numero de compradores potenciales alrededor del mundo (Salleh,
2014).

C#: Es un lenguaje de programacion orientado a objetos y de proposito
general, creado y desarrollado por Microsoft, a través de este programa se puede
desarrollar portales web, aplicaciones de escritorio u oficina, aplicaciones mdviles,

juegos y muchos otros (Nakov and Kolev, 2013).

Frontend: Consiste en la elaboracion de una aplicacion maévil nativa para una
plataforma movil como Android, iOS o Windows. Dado que una aplicacién nativa
puede aprovechar al méximo el hardware y la funcionalidad de un dispositivo, ofrece
mejoras en la experiencia de usuario (July Rapid, 2016).

Backend: Es donde se define la implementacion I6gica de la aplicacion
movil y el almacenamiento de datos, e incluso la integracion con sistemas de otros
aliados (July Rapid, 2016).

Convergente: Un pensamiento convergente se define como intelecto, critico,
continuo o secuencial. La tendencia hacia un mismo objetivo entre mas de una idea o
situaciones distintas se define como convergencia (Custance, 2005). Los canales de
distribucion a través de los afios han evolucionado debido a la tecnologia, ya que es
una herramienta que permite a la empresa tener un mayor alcance de sus productos.
Las empresas deberian adoptar una estrategia de mejora continua, donde ofrezca
nuevos canales digitales de forma anticipada en funcion de los comentarios de los
clientes (Ernst & Young, 2017).
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Evolucion de los canales fijos / fisicos y 6 con mayor ia y participacié La ion del la ia movil en la
del cliente experiencia del consumidor

I L| 2015—2020 1

Aplicaciones

Convergentes
Redes Dispositivos
Convergentes Convergentes

Experiencia
Significativa

Contenido Canales
Convergente Convergentes
Conocer

¢
Interaccién
Pre 1880 sl izis
Tiendas. Tiendas 201022012
Significativo Tradicionales Emergentes e
Mowes.

Videos.
2002 2004
Redes
Colaborativo 2008—2010 Sociales

Era
Digital

2000

Transaccion

:nmorn
ina:
Informativo obe

Tradicional Digital Emergente Convergente

Swcionn de Comercio
Tengsz el Samese,

Grado de compromiso

Evolucion de los Canales
Figura 4. Evolucion de la tecnologia en el tiempo. Adaptado de “The digitization of

everything” por Ernst & Young, 2017, p.3.

Cddigos QR: Son de respuesta rapida el disefio de estos son como c6digos
de barras de facil lectura que, cuando se escanean con un decodificador QR
(generalmente disponible en teléfonos inteligentes), pueden traducir el cédigo a una
aplicacion mavil, una pagina web, un numero de teléfono, un texto u otros datos
(New York University, 2016).

Sector automotriz: Esta industria se dedica al ensamblaje, produccion,
elaboracion, mantenimiento y comercializacion de vehiculos en general tales como:
autos, camionetas, SUV’s, van, furgonetas, camiones, buses, motos, entre otros tipos
de automotores. Todos estos tienen como similitud que su transportacion es por via

terrestre.

Mantenimiento Correctivo: Se ejecuta una vez que deja de funcionar o
empieza a fallar alguna parte del automotor. Por lo tanto, el duefio del vehiculd
debera realizar el cambio pertinente de dicha pieza. Con el objetivo de evitar un

desgaste mayor del mismo.

Mantenimiento Preventivo: El duefio del vehiculo revisa constantemente el
automotor para asi evitar dafios futuros en el mismo. Los propietarios pueden
adquirir la informacién del mantenimiento de dos formas: el folleto del fabricante o

establecimientos de mecénica béasica. ElI mantenimiento preventivo consiste en
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realizar a un kilometraje predeterminado el cambio de aceite del motor o de la casa,

liquido de frenos, refrigerantes, entre otros.

Mantenimiento Predictivo: Los duefios del automotor realizan un escaneo
general de sus vehiculos. Con el fin de evaluar o diagnosticar alguna falla en el
vehiculo. De esta forma, se podria identificar si tuviese que realizar algin cambio o

estimar el periodo en el que se debera ejecutar el mantenimiento o cambio.

SAE: Es el codigo asignado segun la especificacion de viscosidad del aceite,

este varia de acuerdo el kilometraje del vehiculo
15w40: Es el cddigo que le asigna al aceite por su viscosidad.

Herrumbre: Es una situacion que sucede cuando los duefios del vehiculo se
pasan del kilometraje para el cambio de aceite, como efecto el aceite se oxida dentro

del motor y su consistencia se torna pastosa y lodosa.

Block del motor: Es la caja donde se encuentran los pistones los mismos que

dan fuerza al automotor.

Mantenimiento ABC: Consiste en realizar el cambio total de cada uno de los
puntos del vehiculo tales como: cambio de aceite de motor, caja, transmision; filtros
en general como aire de motor, aire acondicionado, aceite, combustible y en ciertos
casos segun el tipo del automotor filtros de trampa de agua, liquido de freno,

refrigerante, bujias, entre otros (Fiallos, 2018a).

Chequeos: Corresponde a cada uno de los puntos que se debe mantener en

constante revision (Fiallos, 2018a).

Lubricadoras: Son establecimientos que ofrecen el servicio de mecéanica
béasica, cuya funcidn es realizar el mantenimiento preventivo a los vehiculos para asi
evitar un desgaste prematuro del motor y sus componentes. El personal del
establecimiento o lubricadora tiene la obligacion de verificar cada uno de los puntos
de una lista de revision del vehiculo y a su vez informar al duefio si debe realizar el

cambio de algin componente.
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Puntos de Lista de revision:

a) Nivel del aceite de motor

b) Nivel del aceite de caja de transmision

¢) Bombona

d) Bujias

e) Filtros en general tales como: aceite, aire de depurador, aire de cabina, y
de combustible

f) Refrigerante

g) Liquido de freno

h) Agua de bateria

Marco Legal

El presente proyecto sobre la factibilidad econémica para la prestacion de
servicios de mecénica bésica a través de una aplicacion movil involucra las

siguientes leyes:

Ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos
El titulo 111 de la Ley de comercio electrdnico, firmas electrénicas y mensajes
de datos, que concierne a los servicios electronicos, la contratacion electronica y

telematica, los derechos de los usuarios, e instrumentos publicos indica que:

Capitulo |

De los servicios electronicos

Art. 44.- Cumplimiento de formalidades. - Cualquier actividad, transaccion
mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a
través de redes electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades
establecidos en la ley que las rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendra el
mismo valor y los mismos efectos juridicos que los sefialados en dicha ley
(Ley de comercio electrdnico, firmas electrénicas y mensajes de datos, 2002).
Capitulo 11

De la contratacion electrénica y telematica.

Art. 45.- Validez de los contratos electronicos. - Los contratos podran ser
instrumentados mediante mensajes de datos. No se negara validez o fuerza

obligatoria a un contrato por la sola razon de haberse utilizado en su
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formacion uno o mas mensajes de datos (Ley de comercio electrénico, firmas
electrénicas y mensajes de datos, 2002).

Art. 46.- Perfeccionamiento y aceptacion de los contratos electronicos. -
El perfeccionamiento de los contratos electronicos se someterd a los
requisitos y solemnidades previstos en las leyes y se tendra como lugar de
perfeccionamiento el que acordaren las partes (Ley de comercio electrdnico,

firmas electronicas y mensajes de datos, 2002).
Codificacion de la ley de propiedad intelectual

En el libro Il de la Ley de propiedad intelectual, que concierne a la propiedad
de la industria. Tanto en el capitulo | y capitulo 1l En el cual se detalla sobre las
invenciones relacionadas a la tecnologia y cuya funcién sirva la sociedad o a un

sector de esta.

Capitulo |

De la proteccion de las invenciones

Art. 120.- Las invenciones, en todos los campos de la tecnologia, se protegen
por la concesion de patentes de invencion, de modelos de utilidad.

Toda proteccién a la propiedad industrial garantizara la tutela del patrimonio
biologico y genético del pais; en tal virtud, la concesion de patentes de
invencion o de procedimientos que versen sobre elementos de dicho
patrimonio debe fundamentarse en que éstos hayan sido adquiridos
legalmente (Congreso Nacional, 2006).

Capitulo 11

De las patentes de invencion

Seccion |

De los requisitos de patentabilidad

Art. 121.- Se otorgard patente para toda invencion, sea de productos o de
procedimientos, en todos los campos de la tecnologia, siempre que sea nueva,
tenga nivel inventivo y sea susceptible de aplicacion industrial (Congreso
Nacional, 2006).

Art. 122.- Una invencion es nueva cuando no estd comprendida en el estado

de la técnica.
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El estado de la técnica comprende todo lo que haya sido accesible al pablico,
por una descripcion escrita u oral, por una utilizacion o por cualquier otro
medio antes de la fecha de presentacion de la solicitud de patente o, en su
caso, de la prioridad reconocida.

S6lo para el efecto de la determinacion de la novedad, también se
considerara, dentro del estado de la técnica, el contenido de una solicitud de
patente en trdmite ante la Direccién Nacional de Propiedad Industrial, cuya
fecha de presentacion o de prioridad fuese anterior a la fecha de prioridad de
la solicitud de patente que se estuviese examinando.

Para determinar la patentabilidad, no se tomara en consideracion la
divulgacion del contenido de la patente dentro del afio precedente a la fecha
de la presentacion de la solicitud en el pais o, dentro del afio precedente a la
fecha de prioridad, si ésta ha sido reivindicada, siempre que tal divulgacion
hubiese provenido de:

a) El inventor o su causahabiente;

b) Una oficina encargada de la concesién de patentes en cualquier pais
que, en contravencion con las disposiciones legales aplicables, publique el
contenido de la solicitud de patente presentada por el inventor o su
causahabiente;

C) Un tercero, inclusive funcionarios publicos u organismos estatales,
que hubiese obtenido la informacién directa o indirectamente del inventor o
su causahabiente;

d) Una orden de autoridad,;

e) Un abuso evidente frente al inventor o su causahabiente; Y,

Del hecho que el solicitante o su causahabiente hubieren exhibido la
invencion en exposiciones o ferias reconocidas oficialmente o, cuando para
fines académicos o de investigacion, hubieren necesitado hacerla publica para
continuar con el desarrollo. En este caso, el interesado deberad consignar, al
momento de presentar su solicitud, una declaracién en la cual sefiale que la
invencion ha sido realmente exhibida y presentar el correspondiente

certificado (Congreso Nacional, 2006).
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Ley de Gestion Ambiental
El titulo 1 y 111 de la Ley de gestion ambiental establece el &mbito y normas
de la gestion ambiental y al mismo tiempo en el titulo 111 determina las herramientas

0 instrumentos que establece la gestion ambiental:

Art. 2.- La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad, cooperacion, coordinacion, reciclaje y reutilizacion de
desechos, utilizacién de tecnologias alternativas ambientalmente sustentables
y respecto a las culturas y précticas tradicionales (Ley de gestion ambiental,
2004).

Art. 5.- Se establece el Sistema Descentralizado de Gestion Ambiental como
un mecanismo de coordinacion transectorial, interaccion y cooperacion entre
los distintos ambitos, sistemas y subsistemas de manejo ambiental y de
gestion de recursos naturales (Ley de gestion ambiental, 2004)

Capitulo V

Instrumentos de aplicacion de normas ambientales

Art. 33.- Establecen como instrumentos de aplicacion de las normas
ambientales los siguientes: pardmetros de calidad ambiental, normas de
efluentes y emisiones, normas técnicas de calidad de productos, régimen de
permisos y licencias administrativas, evaluaciones de impacto ambiental,
listados de productos contaminantes y nocivos para la salud humana y el
medio ambiente, certificaciones de calidad ambiental de productos y servicios
y otros que seran regulados en el respectivo reglamento (Ley de gestidn
ambiental, 2004).

Ademas, el presente proyecto fomentara al cuidado de los residuos o
desechos que se generan por el consumo de aceite dentro del automotor o como se
conoce en términos mecanicos “aceite quemado”. Segun el Acuerdo Ministerial N.
26 (2008) se determina que los establecimientos o empresas que manejen desechos
peligrosos, si estas no se encargan de procesar esos desechos, deberan hacer el
traslado de estos a un Gestor Ambiental, para que el mismo se encargue de dar el uso

correcto a dichos contaminantes (Ministerio del Ambiente, 2008).
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Capitulo I11: Estudio de Mercado

Contexto

En el afio 2016, Guayas representd la segunda provincia con mayor cantidad
de automotores matriculados del pais cuyo valor fue del 23,4 % (INEC, 2016b). En
el afio 2017, los vehiculos matriculados incrementaron aproximadamente un 5 % en
comparacion con el afio 2016, lo cual representd un valor de 350 mil autos
registrados en la Autoridad de Transito Municipal (ATM) (EI Universo, 2017). A
raiz del incremento de vehiculos a nivel nacional, al mismo tiempo se aumentaron
los establecimientos del area automotriz como: talleres mecéanicos, servicentros,
autoservicios, alineado y balanceado de vehiculos, negocios de llantas, repuestos,
accesorios, entre otros; los mismos que alcanzan a 3.126 negocios 0 empresas
dedicadas a este sector (AEDE, 2017).

A nivel global, las empresas o negocios que han incursionado en el uso de
herramientas tecnoldgicas, ya sean portales web o aplicaciones moviles, han
obtenido mayores ingresos Yy lealtad por parte de sus clientes. Segun el reporte de
PwC Total Retail 2017, el uso mundial de aplicaciones mdviles diariamente es del
3 %, el mismo porcentaje se concede al uso de computadoras; por lo que el uso
semanal de las mismas es del 11 % para mdviles y el 16 % para computadoras. En la
actualidad estos dos tipos se han convertido en canales para ofrecer servicios, ventas
o distribucion de un bien; ya que en el mundo alrededor del 73 % de empresas usan
sitios web, mientras que el 25 % realiza dicha comercializacion o servicio a través de

un teléfono inteligente (Maxwell, 2017)

En Ecuador aproximadamente el 52,9 % de la poblacion posee un teléfono
inteligente o smartphone, del 2015 al 2016 la tenencia de estos teléfonos fue
alrededor de 15 puntos (INEC, 2016a). Estas cifras demuestran que el alcance de la
aplicacion movil podria hacerse nacional e incluso internacional. Juan Carlos Diaz
Granados director ejecutivo de la Camara de Comercio de Guayaquil detall6 que las
ventas realizadas en el 2016 a través del comercio electronico registran un
crecimiento del 45 % en promedio de toda la region, y a nivel de Latinoamérica

alcanza el 4,3 % de las compras (como se cito en EIl Universo, 2016).
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Segun el reporte de la M.I. Municipalidad de Guayaquil entre el afio 2013 —
2016, la tasa de habilitacion de lubricentros activos corresponde a 159
establecimientos (como cito Pingel. J, 2017). Sin embargo, segln el experto Mario
Tambo, vendedor de aceites y grasas de la empresa Lubrilaca indica que el municipio
no registra a Tecnicentros y Lavadoras como establecimientos de lubricacién. El
experto confirma que existen alrededor de 600 establecimientos dedicados a ofrecer
servicio de mecéanica basica y automotriz. Ademas, indica que aproximadamente
entre el 10 % y 11 % de dichos establecimientos usan redes sociales como medio de
publicidad y promocion debido a su costo y a su largo alcance. Asimismo, detalla
que en promedio de cada 75 lubricadoras solo 2 de estas han implementado portales
web como herramientas de comunicacién entre el cliente y el establecimiento
(Tambo, 2018).

Sin embargo, desde el afio 2013 el establecimiento Oil Check, ubicado en
Guayaquil, emprendi6 en una nueva forma para que sus clientes soliciten el
mantenimiento preventivo de sus vehiculos a domicilio a través de citas telefonicas.
El servicio debia ser solicitado con dias de anticipacion, y la empresa se movilizaba
hasta el punto de encuentro que el cliente habia solicitado. En la actualidad, dispone
de un portal web para que sus clientes puedan agendar el mantenimiento a domicilio
o aclarar cualquier inquietud que se les presente. En el 2014, segin Jimmy
Navarrete, socio mayoritario de Oil Check, afirmé que ellos ofrecen el servicio en
todo Guayaquil (Beltran, 2016).

Analisis Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ambiental y Legal (PESTAL)

Las organizaciones necesitan identificar cuéles son los factores externos que,
dentro de su entorno, los cuales puedan tener un impacto en sus operaciones. Muchas
de estas serdn situaciones sobre las cuales la organizacién no tiene control, pero
cuyas implicaciones deben ser entendidas. Una medida para identificar estos factores
externos es el Andlisis PEST, que puede usarse para ayudar a considerar cuestiones

politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas (Newton & Bristoll, 2013).

Factores Politicos.

Ecuador ha emprendido una serie de nuevas politicas comerciales con el

objetivo de incentivar a los distintos sectores del pais. Segin el Ministerio de Van
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Buitenlandse Zaken (2018) detalla que las cifras de crecimiento econémico del
Ecuador han sido constantes, pero no significativas. El crecimiento econémico es
continuo, aunque sea lento, estd previsto para 2018. Ecuador esta haciendo un
esfuerzo para integrarse mas con los mercados internacionales mediante una mayor
integracién de Sur-Sur con los paises de América Latina, pero también con otros
paises del mundo, incluida la Union Europea UE, Acuerdo Europeo de Libre
Comercio EFTA y en futuro con Estados Unidos siendo este su mayor mercado
(Ministry of Foreign Affairs, 2018).

El instituto European External Action Service (2017), detalla que una vez que
se validé el tratado con paises miembros de la Union Europea se ha generado
mayores beneficios para el pais. El acuerdo entre ambos entes ha permitido promover
relaciones transparentes y sin discriminaciones en donde ambos se benefician de
dicho acuerdo, no solo comercial sino también en ambito laboral y social. A partir
del afio 2005 hasta el 2016 el incremento de las exportaciones de Ecuador ha crecido
en mas del 60 % debido a la disminucion de los aranceles en ciertos productos. En el
2016 las exportaciones de bienes con la Unién Europea sobrepasé los $ 2.500
millones de ddlares, mientras que las importaciones decayeron aproximadamente a

$ 1.500 millones de délares (European External Action Service, 2017).

A partir del mes de enero del 2018 se ha establecido un futuro acuerdo entre
Estados Unidos y Ecuador para asi dinamizar la economia entre ambos paises. A
pesar de las diferencias politicas entre los mismos; Estados Unidos es uno de los
principales clientes para el Ecuador representa un ingreso porcentual aproximado del
32 %. El ministro de Comercio Exterior, Pablo Campana, informo que el acuerdo se
iniciara a partir en el segundo semestre del 2018. El objetivo de este futuro convenio
es que los productos ecuatorianos ingresen a ese pais sin el pago de aranceles y a su

vez incentivar la inversién extranjera (ANDES, 2018a).

En el 2018 se reactivd el Consejo de Inversiones y Comercio TIC por sus
siglas en inglés, lo que ha beneficiado al pais para asi establecer nuevas relaciones
comerciales con paises del extranjero entre estos se encuentra el Acuerdo Europeo de
Libre Comercio o EFTA por sus siglas en ingles conformado por Suiza, Noruega,
Islandia y Liechtenstein en donde se establecio que alrededor del 99 % de productos

ecuatorianos ingresaria a dichos mercados con cero pago de aranceles (como se cit6
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en ANDES, 2018b). El desarrollar nuevos acuerdos permite al pais que fortalecer a
su sector exportador, ya que los productores se incentivan a que elaborar mas
productos de exportacion. Al mismo tiempo endurece la economia interna del pais
porque se genera nuevas plazas de empleo, establece contratos con los proveedores

de materia prima, logistica, de servicio y mantenimiento, entre otros.

La venta del crudo de petroleo representa una de las fuentes de mayor ingreso
del pais. Sin embargo, en los ultimos afios el mayor problema que ha enfrentado
Ecuador se debe a los problemas de negociaciones que se generaron en base a la
comercializacion del petrdleo ya que estas han afectado a la estabilidad econdmica
del pais. El gobierno del Sefior presidente Lenin Moreno desea renegociar el crudo
para asi obtener una ganancia de 0,50 centavos de Dolar Estadunidense por barril. No
obstante, el contrato estara vigente hasta el afio 2024 en donde se establecio la venta
de aproximadamente 1.200 millones de barriles y tan solo se recibié $ 18 millones de
ddlares. Para Petroecuador ese contrato representé una peérdida mas de $ 2.000
millones de dolares debido al bajo costo con él se comercializd (FocusEcuador,
2018).

Ademas, Ecuador se encuentra imposibilitado de vender el crudo a otros
paises, ya que primero debe abastecer a las empresas asiaticas con las que mantienen
el contrato tales como: Petrochina, Petrotailandia y Unipec. Para el 2018, se debe de
entregar aproximadamente 110 millones de barriles a estos entes, mientras que la
oferta exportable es de 113 millones unidades, por lo que si el pais desea
comercializar su crudo debera ser igual a 3 millones de barriles, lo cual representa

pérdidas para el pais (Ecuavisa, 2017).

Por otra parte, segin el Econ. Fabian Chang, analista econdmico y socio
fundador de ASIA BT, detallé que el presupuesto general del estado no abarca todos
los gastos del Estado, dentro del presupuesto solo se registra las funciones del sector:
Legislativo, Judicial, Ejecutivo, Control Social y Transparencia-Electoral. Sin
embargo, existen otras entidades que deberian formar parte del presupuesto tales
como: el Banco Central, Banco del Pacifico, municipios, gobernaciones, prefecturas
y entre otros entes que forman parte del Estado. Segun la Camara de Comercio de
Guayaquil (2018) anuncia que el gobierno para cubrir esos gastos impone costos

regulatorios que deben ser asumidos por el sector privado, estos se refieren a los
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costos por campafias publicitarias, honorarios profesionales, personal bajo
contratacion temporal, entre otros, estos deberian incluirse dentro del presupuesto

(Camara Comercio de Guayaquil, 2018).

Este mismo costo regulatorio en Estados Unidos, representa
aproximadamente el 10 % del PIB de ese pais. Si fuese igual porcentaje para
Ecuador, este valor podria asimilarse dentro del pago de impuesto a la renta o IVA.
Por lo tanto, debido al incremento de estos pagos ocultos, los mismos que son
asumidos por los contribuyentes, hace que el pais sea menos atractivo para la
inversion que otros. Asimismo, de no pagarse dichos costos la empresa 0 negocio

puede ser sancionado o multado (Cdmara Comercio de Guayaquil, 2018).

Factores Econdmicos.

Segln el Banco Central del Ecuador (BCE) detalla que la economia del pais
podria crecer aproximadamente en 2 % en el afio 2018, la Comision Econémica para
América Latina y el Cribe (CEPAL) establece que su crecimiento serd solo del
1,3 %. En octubre del 2017, el Fondo Monetario Internacional (FMI) fue mas radical
y determind un crecimiento del 0,6 % (Camara Comercio de Guayaquil, 2018). La
balanza comercial de Ecuador, la misma que se refiere a las importaciones y
exportaciones que realiza el pais con paises del extranjero, su valor fue de $ 117
millones en marzo de 2018, lo que demuestra un superavit. En el mismo afio, en el
mes de febrero la balanza registr6 un valor de $ 49,7 millones, haciendo una
comparacién de saldo comercial de ambos meses se demuestra un incremento del

256 % en el mes de marzo (Banco Central del Ecuador, 2018a).

Las exportaciones tantas como petroleras y no petroleras registraron un
incremento en el mes de marzo en promedio al 38 %, en donde el 25 % corresponde
al valor FOB del sector petrolero mientras que el 13 % al sector no petrolero. Las
importaciones por uso y destino (CUODE), en el transcurso del mes de enero hasta
marzo del 2018, en comparacion con el afio 2017, manifiesta un incremento en
ciertos grupos como: insumos de consumo con el 32 %; bienes de capital con el
22,6 %; derivados del petroleo y aceites de lubricacion con el 13,2 %; materia prima
con el 10 % y un decrecimiento en los productos diversos con menos del 22,5 %
(Banco Central del Ecuador, 2018a).
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La Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) detall6 que
en el 2017 la venta de vehiculos livianos fue del 68,9 %, en comparacion con el 2016
este sector aumento la comercializacion de vehiculos de uso personal debido a la
reduccion de las salvaguardias y cupos de importacion. La reduccion represento un
porcentaje del 5 % a los automotores proveniente de paises europeos, debido a las
buenas relaciones que existe con la Union Europea con Ecuador en el sector
automotriz (Serrano, 2018). Para el 2018, se espera que el valor porcentual de los
impuestos arancelarios se reduzca al 10 %. La balanza comercial de los dos primeros
meses del 2018 entre Ecuador y la Union Europea representé mas de $ 200 millones
de dolares (El Universo, 2018b). Para el afio 2023 los vehiculos europeos entrarén al
pais con 0 % de arancel, por ello que se para ese afio se proyecta un mayor
crecimiento en el sector automotriz (Comision Economica para América Latina y el
Caribe, 2017).

En el afio 2017, el PIB fue alrededor de $ 100 millones de ddlares con un
crecimiento real del 1,5 %. Fue el primer afio que se registré un incremento en el
PIB, ya que desde el afio 2014 la tendencia se mantenia en constante declive. En el
afio 2016 se registré $ 98 millones y un crecimiento real negativo de -1,6 % siendo
este el peor afo desde el 2013. Sin embargo, para el 2018 se estima un incremento en
el PIB nominal aproximadamente de $ 104 millones y un aumento del PIB real
representado el 2 % y una variacion del 0,5 % entre el afio 2017 y 2018. Las
proyecciones realizadas por el Banco Central del Ecuador determinan que para los
siguientes periodos hasta el 2021 el PIB nominal y real seran positivos (Camara

Comercio de Guayaquil, 2018).

PIB nominal y tasas de crecimiento 2013 - 2021
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Figura 5. PIB nominal y tasas de crecimiento 2013 — 2021. Tomado de “Prevision
Macroecondémica Cuatrianual ” por Banco Central del Ecuador, 2017.
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Ademas, Segun el decreto No. 210 emitido por el Sefior presidente de la
Republica del Ecuador, Lenin Moreno Garces determind que el Servicio de Rentas
Internas (SRI) podra reducir el pago del anticipo de Impuesto a la Renta en los
siguientes porcentajes: 40 %, 60 % y 100 % del periodo fiscal correspondiente al afio
2018. El porcentaje varia segin los ingresos o ventas anuales que registren las
personas naturales, personas obligadas a llevar contabilidad y sociedades cuyos
valores se encuentren entre los quinientos mil ($ 500.000,00) hasta un millon y un
centavo ($ 1°000.000,01) de dolares de los Estados Unidos de América (Ley
Orgénica de Régimen Tributario Interno, 2017).

El ciclo del indice de confianza empresarial ha sido muy fluctuante en el
transcurso de los 10 afios de evaluacién, los mismos que inician a partir del afio 2008
hasta marzo del 2018. Este indice corresponde al ciclo de cuatro sectores tales como:
industria, construccién, comercio y servicios. El ciclo de la industria presenta una
variacion menos estable en comparacion con los demas sectores, sin embargo, a fines
del afio 2017 repunta y alcanza un valor de 1,7 %. El ciclo de la construccion es muy
similar a la industria, en el 2015 el valor porcentual fue de 3 % cuyo valor fue el mas
representativo en comparacion con los demés en dicho afio. No obstante, en el afio

2017 el sector de construccion decay6 al 1,0 % (Banco Central del Ecuador, 2018a).

El ciclo de comercio mostr6 una tendencia muy volatil en los periodos de
estudio. A pesar de ser muy fluctuante a fines de marzo del 2018 su indice de
confianza empresarial alcanz6 el 1,8 % después de una recaida en el afio 2016 de
-1 %. Sin embargo, el indice de servicios, a diferencia de los demas, lidera el nivel de
confiabilidad con el 2,6 % siendo asi el sector con mayor avance desde el afio 2017
(Banco Central del Ecuador, 2018a).
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Figura 6. Ciclo de Servicios. Tomado de “Estadisticas macroeconomicas” por
Banco Central del Ecuador, 2018.
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Factor Social.

La regulacion laboral es un aspecto importante del entorno empresarial que
puede influir en la efectividad y productividad del trabajo. Las imperfecciones del
mercado laboral pueden afectar negativamente a la calidad del empleo. La regulacion
puede mitigar las fallas del mercado y contribuir a una asignacion de trabajo mas
productiva con recursos dentro de una economia. La tasa de empleo a nivel nacional
para marzo del 2018 representa el 94 % (Banco Central del Ecuador, 2018a). Segun
Deloitte Consulting Group detall6 que alrededor de 176 empresas entre nacionales y
multinacionales han aplicado programas de compensaciones para sus empleados
(Cémara Comercio de Guayaquil, 2018).

Si bien es cierto que el salario es el bien comdn que todo empleado espera
recibir después de cumplir sus horas laborales, las empresas han implementado
nuevas estrategias para incrementar la satisfaccion de los empleados y hacer que se
sientan comprometidos con la organizacion. Estos paquetes de beneficios se basan
en: guarderia, gimnasio o tratamientos saludables, refinanciamiento de deudas,
programas motivacionales, incentivos, programas de estudio, sala de recreacion o
coworking, horarios flexibles, entre otros. La finalidad de este sistema se centra en
desarrollar un entorno econémico, politico y legal, los mismos que sean equitativos

tanto como para el empleador y empleado (Camara Comercio de Guayaquil, 2018).

Por otra parte, en el Plan Nacional de Desarrollo en el objetivo cuatro detalla
que en los ultimos diez afios la competitividad sistematica ha permitido que el
desarrollo del sector productivo, comercial, talento humano, entre otros se
mantengan en constante crecimiento. Una de las razones es el desarrollo de las
tecnologias, las cuales permiten a las personas acceder a una amplia gama de
beneficios e informacion, de esta forma las personas se instruyen e implementan
dichos conocimientos en nuevos emprendimientos 0 a sus negocios ya establecidos.
Ademas, debido al incremento de la tecnologia en el sector exportador se ha podido
reducir costos de produccion, aumentar la capacidad de los bienes de capital y a su
vez crear ventajas competitivas que permitan diferenciar sus productos de la

competencia en el exterior (Senplades, 2017, p.78).
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Factor Tecnoldgico.

La aplicacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC
representa la mayor parte del progreso técnico moderno en el sector de servicios, lo
que se considera como la mayor parte del empleo moderno. Este sistema también se
ha implementado en las funciones que conciernen a la gestién y comercializacion
con la economia. Hoy en dia las TIC se trasladan al lugar de trabajo, donde
reemplazan y complementan las tecnologias existentes (Bresnahan & Yin, 2017). En
Ecuador, el Plan Nacional del Buen Vivir incentivan a uso de las TIC como medida
de desarrollo para las empresas. El uso de estas abarca la radiodifusion, television,
radioeléctrico, el acceso a portales web, entre otros. Ademas, este sistema puede
adecuarse a cualquier sector entre esos el sector rural, para asi incrementar la
educacion en esta area tale como: la alfabetizacion virtual, capacitacion, nuevos
contenidos educativos, etc. (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de

Informacion, 2016).

El gobierno ha establecido nuevas formas de incursionar en este método
innovador, como es el Gobierno Electronico o E- Goverment en donde se establece
que las personas tienen la ventaja de realizar aproximadamente 380 tramites en linea,
para asi optimizar el tiempo y ahorrar el costo de los solicitantes. Entre estos
documentos se encuentran: declaraciones al Servicio de Rentas Internas SRI,
verificacion de las facturas electrénicas del SRI, postulacion a becas, la obtencién de
firma electrénica autorizada por el BCE, entre otros. Ademas, el plan nacional de
telecomunicaciones y tecnologias ha definido cuatro macro-objetivos desde el 2016 —

2021 (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de informacion, 2016).

Estos macro-objetivos se basan en: 1) generar el uso de infraestructuras tele
comunicativas, para mantener mayor conectividad entre la poblacion ya sea desde la
empresa, gobiernos o entre habitantes; 2) Incrementar la penetracion de las TIC a
través de la ampliacion de la red movil, banda ancha, computadores y Smartphone;
3) Certificar el uso de las TIC para el desarrollo social y econémico del Ecuador, se
espera realizar programas de incentivo para el uso de las TIC a Pymes y
microempresas del pais, realizar inversiones digitalizadoras en el sector publico y
aumentar el uso de las mismas como se estipulé anteriormente; y 4) Establecer a

largo plazo el desarrollo en Informacion tecnoldgica o Tl por sus siglas en inglés
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para mejorar el talento humano en esta industria, perfeccionar el financiamiento local
e internacional y a su vez mejorar el ambiente productivo, automotriz, comercial,
industrial, entre otros del pais (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad

de informacion, 2016).

El incrementar una aplicacién movil es considerado como una herramienta de
crecimiento, la misma que se encarga de ofrecer una serie de beneficios a los
consumidores, informacion inmediata, recordatorios, entre otros, y a su vez este
sistema mejora la productividad de la empresa. En el 2015, la consultora Accenture
Digital realizé una encuesta a ejecutivos de 15 paises y 9 industrias, en donde mas
del 80 % afirmé que la implementacion de aplicaciones méviles permite mejorar las
relaciones con los consumidores, y a su vez adaptar nuevas formas de estar
conectados con ellos, sin necesidad de movilizarse de un lugar a otro. El 87 % afirméd
que las Apps poseen una mayor demanda para compafiias que ofrecen un servicio, la

probabilidad de uso corresponde al 44 % (Accenture Digital, 2015).

Las industrias que demandan mayor uso de estas aplicaciones corresponde al
90 % al sector publico y empresas de ventas del por menor o retailers por su
significado en inglés, seguido con un 89 % de los productos electronicos, el 87 %
pertenece el sector automotriz, entre otros (Accenture Digital, 2015). A nivel global
alrededor del 70 % de la poblacion tienen un teléfono inteligente con aplicaciones
moviles. El desarrollo de estas apps ha permitido a las empresas fidelizar a sus
clientes, abarcar mayor reconocimiento en el mercado, incrementar las ventas,
mantener mayor comunicacion desde la empresa hacia sus clientes y potenciales

consumidores.

Segun el informe de la consultora Global System for Mobile Association
(GSMA\) publicado en el afio 2016, se estima que en el 2020 en América Latina y el
Caribe la tasa de penetracion de suscriptores por el uso de aplicaciones moviles
llegue al 78 %, valor que representa aproximadamente a 520 millones de personas
gue demandarian el uso de estas apps. Ademas, en el mismo periodo se espera que el
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) a través de este medio sea mas de
$ 300 mil millones de ddlares, lo que representa a nivel porcentual el 5,5 % del PIB.

En Ecuador, para el 2020 se estima que las conexiones a portales webs o aplicaciones
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moviles tendra una penetracion del 101 %, lo cual representa a 18 millones de
habitantes (Global System for Mobile Association, 2016).

Factor Ambiental.

Segln la Ley de la prevencién y control de la contaminacion ambiental
(2004), en el capitulo 111 detalla que todo aquello que sea un desecho liquido o
gaseoso de procedencia industrial es considerado una fuente de contaminacion al
suelo. Estas medidas son reguladas por los Ministerios de salud y ambiental el cual
sistematiza un esquema regulativo en donde los municipios deberdn supervisar el
manejos de estos desechos (Ley de la prevencién y control de la contaminacién
ambiental, 2004) .

Segun el Acuerdo Ministerial N. 26 (2008) se determina que los
establecimientos o empresas que manejen desechos peligrosos, si estas no se
encargan de procesar esos desechos, deberan hacer el traslado de estos a un Gestor
Ambiental, para que el mismo se encargue de dar el uso correcto a dichos
contaminantes. El Ministerio del Ambiente se encarga de aprobar los entes que son
generadores de estos desechos o residuos peligrosos (Ministerio del Ambiente,
2008).

El proyecto ha contemplado recolectar los residuos de aceites quemados
provenientes de los vehiculos a los cuales se le realizaran el mantenimiento. Una vez
que se logre llenar un tanque de aceite quemado, se procedera a dar dicho residuo a
un gestor ambiental, para que estos se encarguen de darles el uso pertinente.

Factor Legal.

En la actualidad, el establecimiento de Autoservicio “Las Acacias” consta con
los permisos del uso de suelo, registro municipal y bomberos por lo que la
lubricadora y lavadora a su vez esta habilitado para realizar sus servicios segin como
la ley lo impone. Sin embargo, en base a ese nuevo proyecto el establecimiento
deberd acogerse a nuevas normas como medidas de proteccion. Ley de comercio
electronico, firmas electronicas y mensajes de datos (2002) detalla que todo negocio
que ofrezca un servicio de acceso electrénico ya sea de lubricacion, mercantil,

financiero o de servicios en general deberan basarse en el cumplimiento de
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formalidades estipuladas en el articulo 44 de esta ley, el mismo que se explicé en el
marco legal del presente estudio.

Ademas, dado que es un proyecto de invencion se debera obtener la patente
de la aplicacion mavil con la finalidad de proteger el derecho del autoservicio hacia
un posible plagio por otra organizacion. Se considera como invencion todo bien o
servicio cuya finalidad posea un valor agregado, diferenciador o se derive de un
sistema tecnologico. Ademas, estos cualquiera que sea su funcion deberan de ser
utilizado al publico en general (Congreso Nacional, 2006). El costo de la patente por
titulos de invencién es de $ 208,00 ese valor aplica el 50 % de descuento (Instituto
Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, 2018).

Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Michael Porter (1979) detallé que el analisis de la de las fuerzas competitivas,
y sus causas subyacentes ayuda a la empresa a determinar en amplio nivel su
rentabilidad actual en un sector y a su vez ofrece un marco de como se podria
posicionar el negocio en un area, para asi anticiparse a la competencia e influir en

ella de tal forma que se pueda generar ingresos en el largo plazo (Porter, 2008).

A de
nuevos
Competidores

Poder de Rivalidad
negociacién de entre
proveedores Competidores

0
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Clientes

Productos
Sustitutos

Figura 7. Adaptado de “Las 5 fuerzas de Porter” por Michael Porter, 2008.
Amenaza de nuevos participantes.

Debido al crecimiento en el parque automotor, se puede apreciar nuevos

competidores relacionados al mantenimiento de mecanica basica, automotriz, entre
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otros. Esta situacion ha motivado a emprendedores o pequefios inversionistas a
establecer nuevas lubricadoras para asi ofrecer el servicio de mecénica béasica. Sin
embargo, un establecimiento de mantenimiento demanda costos de inversion muy
altos por lo que se requiere tener un alto poder adquisitivo para asi solventar el nuevo
negocio. Estos costos se relacionan con: permisos municipales, bomberos o

ambientales, disefio y estructura del local, publicidad entre otros gastos.

Una de las ventajas que posee Autoservicio “Las Acacias” €S la experiencia
en el mercado automotor obtenida durante casi 25 afios de operacion continua en el
canton Duran. Es posible que por este motivo se les dificulte a los nuevos entrantes
posicionarse en este mercado. Ademas, las empresas que proveen aceites, filtros,
liquidos de frenos, refrigerante, entre otros productos de uso del vehiculo, no ofrecen
facilmente crédito a nuevos clientes del area a menos que mantengan un récord de
ventas anteriormente relacionado a este sector; de no ser asi podrian realizar la
compra de los productos, pero al contado, con las desventajas que este método de

pago implica.

Entonces existen dos ventajas que tiene el establecimiento, la primera
corresponde a la experiencia y reconocimiento que tiene Autoservicio “Las Acacias”
y la segunda se debe al poder de negociacion que tiene con sus proveedores debido a
la extension del crédito que a un futuro competidor entrante se le dificultara debido a
su corto recorrido en el sector automotriz. A pesar de estas adversidades existen mas
emprendedores que desean abarcar el mercado y que inician su operaciéon en la

ciudad de Guayaquil

En conclusion, a pesar de las dificultades expuestas que requieren emprender
un establecimiento de mecénica basica como abundante capital de inversién y a su
vez tener un reconocimiento en el mercado, la creciente demanda de estos servicios y
la disponibilidad de liquidez en el mercado invita a nuevos competidores que se
arriesgan a superar las adversidades, por lo que se considera que la amenaza de

nuevos participantes es media.

Rivalidad entre competidores.

Desde el afo 2013 en el cantdon Duran ha aumentado la existencia de nuevas

lubricadoras, debido a que en el sector via Duran-Tambo se han posicionado nuevas
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empresas industriales, cacaoteras, chocolateras y de construccion. Por lo tanto, en
esta area aumento la circulacion de vehiculos. Debido a los afios de experiencia, los
clientes se encuentran fidelizados con la calidad de servicio que ofrece Autoservicio
“Las Acacias”, tanto asi que existen clientes fuera del area de Duran, quienes residen
en Guayaquil, Samborondon y Daule, que prefieren viajar hasta el establecimiento,
sin importarles la distancia, solamente por recibir el servicio. Es importante
mencionar, segun un analisis realizado en el presente estudio del 100 % de los
clientes de Autoservicio “Las Acacias” el 40 % radican en la ciudad de Guayaquil, la
lubricadora se caracteriza por estar posicionada en la mente del consumidor antes de

escoger otro establecimiento (Fiallos, 2018b).

“Las Acacias” se caracteriza por ofrecer precios muy comodos a sus clientes.
El establecimiento aplica nuevas herramientas de enganche relacionados al costo del
servicio sin afectar a la calidad del mismo, para asi mantener motivados y
comprometidos a los clientes. El establecimiento cuenta con una alta gama de
productos por lo que los clientes tienen mayor variedad de eleccidon en aceites y
filtros, cabe recalcar que los productos que ofrece la lubricadora son de alta calidad y

a un menor costo en comparacion con los de la competencia.

Por ejemplo, la lubricadora “Divino Nifio” cobra $ 22,00 por el cambio de
aceite, sin lavar el vehiculo. De igual forma la lubricadora “Emanuel” ofrece el
mismo precio, pero esta cobra $ 19,50 por el cambio mas $ 2,50 por la lavada del
automotor. Sin embargo, Las Acacias cobra $ 20,00 por el mantenimiento incluida la
lavada del vehiculo. Otro factor diferenciador de Las Acacias es que otras
lubricadoras del sector tienen poca apertura de crédito por parte de los proveedores,
mientras que Autoservicio “Las Acacias” realiza ventas al por mayor a estos
negocios dentro y fuera de Duran, especificamente en los cantones Montalvo y

Taura.

Por otro lado, el nimero de centros de lubricacion se ha incrementado; en el
2016 se registro 600 establecimientos de mecéanica basica en el reporte de ventas de
la empresa Lubrilaca (Tambo, 2018). Esta competencia entre establecimientos ha
inducido a que los negocios busquen innovar y mejorar cada vez méas la forma de
brindar el servicio a sus clientes. Oil Check S.A es una empresa que ofrece el

servicio de mecéanica basica a domicilio.

51



En el afio 2013, se cred la empresa Oil Check S.A. en la Autopista Terminal
Terrestre-Pascuales, en la ciudad de Guayaquil. Sus clientes tienen la disposicion de
solicitar el servicio a domicilio, ya sea desde su trabajo o desde sus hogares. Esta
empresa se encarga de trasladar sus herramientas o0 maquinarias desde una furgoneta
VAN N300 para asi cumplir con el mantenimiento preventivo del automotor. La
solicitud de los mantenimientos a domicilio lo realizan a través de llamadas y redes
sociales tales como WhatsApp e Instagram (OilCheck, 2018). Esta empresa se
considera como la competencia directa, debido a la forma como ofrecer el servicio de

mecanica basica a domicilio.

Por lo expuesto, la rivalidad entre competidores en cuanto a la forma de
ofrecer el servicio se considera media, ya que su alcance no abarca todo el mercado
en Guayaquil. Si se toma en cuenta solamente el posicionamiento de lubricadoras en
los sectores de Guayaquil a los que se va a servir, omitiendo la forma diferente de

ofrecer el servicio, la rivalidad entre competidores se considera alta.

Amenaza de productos o servicios sustitutos.

En Guayaquil existe una gran cantidad de empresas que ofrecen una alta
gama de productos para realizar el mantenimiento preventivo de los automotores,
desde aceites hasta filtros en general. Por lo tanto, el cliente tiene la potestad de
escoger el producto de su mayor preferencia. Dado que el mantenimiento que debe
recibir un vehiculo no es prescindible, el Unico sustituto que tendria una lubricadora
es que el duefio del automotor tenga conocimiento de cémo realizar el
mantenimiento o prefiera que su mecanico de confianza o de la empresa lo realice.
De tal forma que solo se dirigiria al establecimiento de lubricacién para comprar los

productos para el mantenimiento: aceite, filtros, bujias, refrigerante, entre otros.

Considerando que el servicio de mecanica basica no tiene sustituto, ya que de
no realizarse el mantenimiento correspondiente podria afectar a la vida atil del
automotor y que en muy pocos casos este mantenimiento lo realiza el mismo cliente,
se considera que el poder del servicio es bajo. Por otro lado, el poder de productos
sustitutos es alto porque existen variedad de marcas en lo que refiere aceites tales
como: Golden Bear, Amalie, Kendall, Gulf, entre otros, diversidad de marcas en
filtros como: Pentius, Shogun, Samury, Tecfil, entre otros y varias ofertas de
proveedores de estos productos en el mercado de la ciudad de Guayaquil.
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Poder de negociacién con los clientes.

Este nuevo proyecto se centra en personas posean un vehiculo y que durante
la semana no pueden realizar el mantenimiento preventivo a sus motores. Una de las
razones puede ser a que tienen una agenda muy apretada, debido al trabajo, estudio,
tareas caseras, entre otras responsabilidades las cuales no les permite dirigirse hacia
un establecimiento de mecanica basica. A través de la aplicacion mavil el cliente
tendra el libre acceso de solicitar el servicio al dia y hora segin como este lo
requiera. Ademas, se proporcionara informacion sobre el sector automotriz,
documentos informativos relacionados a los tres tipos de mantenimientos que existen
como: correctivo, preventivo y predictivo, entre otro. La idea de ofrecer informacion
sobre este servicio es mantener a los clientes o potenciales clientes informados sobre
lo que sucede en este sector y a su vez puedan concientizar las desventajas de no

mantener un chequeo constante al automotor.

En conclusion, el poder de negociacidn de los consumidores es alto, ya que el
cliente tiene la disponibilidad de escoger cualquier centro de lubricacion para realizar
el mantenimiento preventivo a su automotor. Sin embargo, a través de este nuevo
modelo como es el servicio de mecanica a domicilio, se define baja porque existe
pocos negocios que ofrecer esta modalidad de servicio. La idea de este método es
facilitar al usuario realizar este servicio de una forma no tradicional, ya que el mismo

no debera trasladarse de un lugar a otro.
Poder de negociacion con los proveedores.

Autoservicio “Las Acacias” consta con una alta gama de proveedores en lo
que respecta a productos como: aceites, filtros en general, baterias, bujias, liquidos
de frenos, entre otros. Los principales proveedores del establecimiento son:
Lubrilaca, Filtrocorp, Lubrisa, Inverneg, entre otras reconocidas empresas del medio
automotriz. Sin embargo, dado a que es una aplicacion mdvil se debera determinar
cual sera la empresa que realizara la aplicacion. Segun las referencias del mercado el
valor de la aplicacion movil estd entre $ 2.500,00 a $ 5.000,00 en promedio. En el
Ecuador, existen varias empresas que ofrecen este servicio, lo cual es un beneficio
para la empresa ya que no tendrd que trasladarse hasta donde se encuentran estos
servidores, todo lo puede realizar via online o por llamadas telefonicas, segin la

preferencia del cliente.
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En conclusién, el poder de negociacion con los proveedores de los insumos
(aceites, filtros, y demas) asi como de la aplicacién moévil es media. En el caso de los
primeros, por la amplia oferta que existe y las buenas relaciones que Autoservicio
“Las Acacias” tiene con ellos. En el caso de los segundos, debido a que, ademas de la
variedad de proveedores que existe, no hay limitantes de su locacion, No se
mantendrd mucha comunicacion con el mismo, a menos que solicite una
retroalimentacion de la acogida de la app y a su vez realizar cambios dentro de
ciertos periodos para asi mantener a los usuarios fidelizados y motivados por solicitar

el servicio.

Anélisis FODA

El anélisis de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA) es
un marco que ayuda a los investigadores o planificadores a determinar los objetivos
de la empresa, fijar el tiempo para la investigacion y recopilacion de datos, para asi
identificar las estrategias que deberan usar para alcanzar dichas metas. El analisis
FODA es una técnica utilizada para analizar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de las empresas de forma interna y externa a la

organizacion (Ommani, 2011).

Tabla 5
Analisis de situacion interna y externa
Fortalezas Debilidades

Personal capacitado para cumplir cada e Falta de motivacion y compromiso por
una de las actividades asignadas por parte de los empleados.
vehiculo. e Existe poca publicidad del
Maquinarias y herramientas pertinentes establecimiento.
para cada tipo de vehiculo. ¢ No maneja base datos de sus clientes
El autoservicio esta posicionado en el e No posee programa de control de
sector de servicio de mecénica basica inventario.
en el canton Duran. e Poca investigacion para el crecimiento
Ofrecer una alta gama de productos del establecimiento.

registrados con norma ISO, como
constancia de su calidad.

Buenas relaciones con sus proveedores.
Buena infraestructura del
establecimiento.

Costos flexibles para el consumidor.
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Tabla 6

Analisis de situacion interna y externa (continuacion)

Oportunidades

Amenazas

Reduccion del 40 %, 60 % y 100 % del
impuesto a la renta.

Los acuerdos comerciales con paises
en el exterior incrementan las
importaciones de vehiculos.
Crecimiento del area automotriz en el

Nuevos competidores que usen la
aplicacion movil como medio para
ofrecer el servicio de mecanica bésica.
Incremento del costo de los productos
debido a la imposicion de nuevos
impuestos o aranceles de importacion.

pais. e Incremento de nuevas barreras y
e EI Plan Nacional del Buen Vivir permisos que imposibiliten realizar el

incentivan a uso de las TIC como servicio o la funcionalidad del

medida de desarrollo para las establecimiento.

empresas.

Nota: Adaptado de “Fundamentos de marketing” por Monferrer. D, 2013.
Las 7Ps de Marketing

Segun Booms & Bitner’s (1981) detallan que la gestion del marketing es el

concepto del marketing mix. Las 7Ps de marketing mix se define como:

1. Servicio: Se basa en proporcionar el servicio de mecanica basica a
domicilio a través de la aplicacion movil. Ademas, se ofrece productos
con registro 1ISO e INEN para mayor confiabilidad de los clientes.

Precio: Dado a que existe una empresa que ofrece el mismo servicio a
domicilio, se implementara la estrategia de bajo costo ya que ellos por el
servicio cobran de $ 42,00, mientras que el precio de este nuevo proyecto
podria ser desde $ 35,00.

Plaza: Autoservicio “Las Acacias” cuenta con un local ubicado en el
canton Duran desde 25 afios. Sin embargo, los medios de distribucion del
servicio sera por Redes Sociales, Autos publicitarios y Recomendaciones
voz-voz por clientes actuales del establecimiento

Promocion: Se aplicard programas de fidelizacion a los clientes tales
como: descuentos y promociones. Dentro de la aplicacién se establecera
una opcién en donde el cliente por cada cambio de aceite a través de un
cddigo QR estara acumulado puntos, una vez que alcance al puntaje

requerido sera acreedor a una gift card. Ademas, recibiran beneficios o
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descuentos dependiendo el dia tales como: dia de la mujer, de la madre,
del padre, navidad, entre otros.

Personas: Representa los clientes, empleados, supervisores, gerencia,
proveedores y aliados estratégicos quienes se encuentre relacionados con
el servicio. Es esencial involucrar a cada uno de las personas mencionadas
dentro del negocio para asi fortalecer al negocio y a su servicio.

Proceso: Se basa en llegar al punto que el cliente solicita el servicio, con
las herramientas necesarias para ejecutar el mantenimiento. Por lo tanto,
es esencial determinar las areas donde se ofreceran el servicio para asi
determinar la conveniencia del mismo.

Psicolégico: Después de la culminacién de un servicio se debera de hacer
una retroalimentacion tanto a los clientes y empleados para asi determinar

la aceptacion y evolucién del servicio.

Matriz de crecimiento Ansoff

El presente estudio se fortalecera en el método Ansoff de Diversificacion dado

a que se plantea una estrategia de crecimiento, la misma que se basa en encontrar

nuevos producto o servicios en nuevos mercados. En el caso de Autoservicio “Las

Acacias” ofrecerd una nueva forma de realizar el servicio de mecanica basica a

domicilio a través de una aplicacion mdvil, el cual se realizara en un nuevo mercado

como es la ciudad de Guayaquil, dado a que desde 25 afios el establecimiento ha

estado posicionado en el cantén Duran.

[ Productos y Servicios
Existentes Nuevos
A
3
£ Penetracion de Desarrollo de
(]
@ mercado productos
o =
h -] w
(1]
o
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=
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() Diversificacion
3 mercados
\ 4

Figura 8. Adaptado de “Fundamentos de marketing” por Monferrer. D, 2013.
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Ventaja Competitiva

Michael Porter (1985) la ventaja competitiva se basa en buscar una nueva
forma de ofrecer un producto o servicio, con el fin de satisfacer a las necesidades del
cliente, mejorar el crecimiento de la empresa y el compromiso de los empleados con
la misma (Porter, 1998). En este proyecto se implementara dos tipos de estrategias en

base a la ventaja competitiva como:

Valioso.

El ofrecer el servicio de mecénica béasica a domicilio a través de una
aplicacion movil, basa en brindar una mayor satisfaccion y comodidad al usuario. La
propuesta de valor que tendra el App es que el consumidor no tendra que preocuparse
por verificar a que tiempo o kilometraje tendrd que realizar el mantenimiento
preventivo a su vehiculo o en el caso de que conozca cuando hacerlo no tendrad que
trasladarse de un lugar a otro. Se busca facilitar al usuario la forma de recibir este
servicio, recibiendo avisos y recordatorios para que asi recuerde que debera solicitar
el mantenimiento para su vehiculo. Ademas, esta permitira que los clientes escojan el
dia del servicio, el producto que desea y a su vez si presente una duda consultarla a

través de este medio.

Raro.

El realizar el mantenimiento preventivo a un vehiculo demanda: tiempo y
costo de movilizacién. Ademas, el servicio a domicilio de mecéanica bésica es poco
usual en la ciudad de Guayaquil, ya que solo existe una empresa quien ofrece el
mismo, como lo es OilCheck. Sin embargo, la estrategia diferenciadora que tendra
este servicio sera la aplicacién mavil, en la cual usurario tendra libre acceso durante
24 horas para agendar previa cita e incluso podra detallar lo que sea y cancelar por
ello a través de la misma por tarjeta de crédito o débito. Este método de pago se
implementa como medida de seguridad tanto para el solicitante y técnico a realizar el

servicio.

Estrategias de Diversificacion

La estrategia consiste en cambiar el proposito del servicio de mecanica
basica, el mismo que tendra un valor agregado y un efecto diferenciador. Segun

Porter y su teoria de la ventaja competitiva detalla tres modelos de las cuales el
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presente estudio se centrara en la estrategia de enfoque o especializacion, la misma
que se basa en el costo y diferenciacion del servicio. Una vez realizado un previo
estudio de la competencia se ha determinado que el costo del servicio puede ser de
$ 35,00 con un aceite de 7.000 kilometros de recorrido, mientras que la competencia
directa la empresa OilCheck S.A mantiene el costo de $ 42,00 con un aceite de
menor kilometraje y sin que el cliente tenga la opcion a escoger una marca de su

preferencia ya que ellos solo trabajan con aceite Kendall.

Este servicio tendra un efecto diferenciador por dos formas, primero por la
forma no tradicional de ofrecer el servicio y segundo por la facilidad que se le
ofrecerd al cliente de citar el dia de mantenimiento, adquirir descuentos obtener
informacidn del sector automotriz, entre otros beneficios. Son esos efectos que haran

percibir el servicio como Unico ante la percepcion de los clientes.

Enfoque Estratégico

Excelencia Operativa.

Una vez que el usuario solicite el servicio, automaticamente se procedera
agendar el mantenimiento para el dia y hora que este lo requiera. Ademas, dentro de
la aplicacion movil tendréd la opcion de observar la disponibilidad de horarios del
servicio segun el sector, de tal forma, que no interfiera con previas solicitudes. Por
otra parte, los técnicos dispondran las herramientas necesarias para los diferentes
tipos de vehiculos para asi ofrecer seguridad a cada uno de los clientes de que su
automotor quedard en dptimas condiciones. La excelencia operativa consiste en
ofrecer un servicio de calidad, rapido, sin traslado del usurario y a un precio de

menor costo en comparacion a la competencia directa.

Servicio Lider.

El uso de la aplicacion serd disefiado con una interfaz amigable e intuitiva
para el usuario con el afan de facilitar las solicitudes. Este servicio incursionara en un
nuevo nicho de mercado, determinado por sectores los cuales se especificaron en la
delimitacién del presente estudio. Los técnicos deberan cumplir con las politicas de
servicio al cliente declaradas en el estudio técnico del presente trabajo, de forma que

este se sienta fidelizado con el mismo y a su vez lo recomiende a sus demas
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compafieros o familiares. El cliente calificara el servicio a través de la aplicacion
movil.
Penetracion del precio

Valor del consumidor basado en el precio.

El valor basado en el precio se constata con el desarrollo sostenible de las
variables del marketing mix. Antes de asignar un precio se debe de terminar la

percepcion que tendra este en el mercado, este sistema estd compuesto por:

EVSLU%(;IO“ Fijar el precio Disefio del
_ que se alinee Determinar producto/
necesidades | W) con el - los costos servicio a

del consumidor

consumidor ofrecer

Figura 9. Tomado de “Marketing management” por Kotler. P & Keller. K, 2012.

Segun las encuestas realizadas a la muestra asignada se determina que el
74 % de la muestra ha olvidado realizar el mantenimiento a sus vehiculos. Ademas,
en otra pregunta de las encuestas las dos razones con mayor influencia son por
agenda de trabajo con el 34 % y por descuido con el 30,3 % por descuido. Por lo
tanto, existe una necesidad de los clientes latente. Esta se refleja en recibir el servicio

de mecénica bésica a domicilio a través de una aplicacion movil.

Valor Agregado al precio.

El valor agregado consiste en agregar caracteristicas diferenciadoras a un
producto o servicio en comparacién que su competencia. El ofrecer el servicio de
mecanica basica a domicilio a través de la aplicacibn mdvil se basa en los
consumidores se sientan valorados por el Autoservicio al recibir dicho servicio hasta
el lugar donde se encuentren ellos. Ademas, a través de esta App el usuario recibira
avisos cuya funcion es recordar que el mantenimiento de su automotor esta proximo
a cambio. De esta forma, el usuario tendra una preocupacion menos, ya que se
facilita la forma de solicitar el servicio en el lugar de su preferencia, a su
disponibilidad y comodidad del mismo. Al mismo tiempo, se evitaria un desgaste

prematuro del vehiculo (Kotler & Keller, 2012).
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Estrategias de precios

Precio de la linea de producto.

Las compafiias que ofrecen variedad de productos deben fijar distintos
precios de acuerdo a las diferencias de costos entre los productos, percepciones del
consumidor y precio del competidor (Kotler & Keller, 2012). Por lo tanto, un
establecimiento que ofrece servicios de mecénica bésica posee alta variedad de
productos marcas, con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente. En el caso
de Autoservicio “Las Acacias” posee distintas marcas de aceites como: Golden Bear,
Amalie, Gulf, Kendall, entre otros. Ademas, vende variedad de marcas de filtros,
todos estos son coreanos y japoneses por la garantia, como: Pentius, Shogun,
Samury, Champ entre otros.

El perfil del consumidor en el establecimiento esté dividido en tres: empresas,
personas naturales y choferes de transporte publico. De los cuales a las estrategias
con empresas es ofrecer crédito de 30 dias habiles, ya que se realiza mantenimiento a
vehiculos pesados como camiones, mulas de carga, entre otros. Por lo tanto, los
costos de estos sobrepasan los $ 200 por automotor. El segundo grupo corresponde a
personas naturales cuyo costo segun el tipo del vehiculo por el cambio de aceite méas
filtro es de $ 25,00 si es una automovil, pero si es una camioneta podria ser mayor a
$ 35,00 dependiendo si es a gasolina o diésel. Por lo general, este grupo suele usar
aceite con mayor kilometraje y de mejor calidad, ya que la mayoria de estas trabajan
y prefieren un aceite que dure mas. El Gltimo grupo, esta compuesto por los choferes
de transporte publico o taxistas, las cuales son personas que al mes cambian dos
veces el aceite de sus vehiculos debido a su extenso recorrido. A este grupo el
autoservicio le ofrece un menor costo a los productos que requieren, debido a su
constante visita al establecimiento. El precio del cambio de aceite para este grupo es

desde $ 20, 00 a $ 23,50 segun la marca que este prefiera.

Para este nuevo proyecto el perfil de consumidor se centra en personas que
trabajan, estudian o poseen alguna ocupacion que no les permita realizar el
mantenimiento preventivo a sus vehiculos a tiempo. Segun las encuestas realizadas
las personas que afirmaron que les gustaria recibir el servicio a domicilio
corresponde a personas que son empleados de oficinas o0 gerentes con el 54 %,

mientras que el 16 % son estudiantes, los demas tienen un nivel de aceptacion del
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1 % al 3 %. Por lo tanto, este servicio se deriva a personas que por sus ocupaciones
no tengan el tiempo necesario para realizar a tiempo el mantenimiento de sus
vehiculos. Una vez que el cliente reciba el servicio, se busca cumplir su nivel de
satisfaccion en cada uno de sus requerimientos y a un menor costo que el de la
competencia, el precio de este servicio solo por el cambio de aceite mas filtro esta
desde los $ 33,50 en adelante, los demés productos que desee el usuario tendran un
costo adicional.

Precios de competencia.

La competencia directa de este proyecto es la empresa OilCheck S.A, ya que
esta ofrece el servicio de mecéanica basica a domicilio. Sin embargo, el método para
solicitar dicho servicio es a través de llamadas, WhatsApp o Instagram. Ademas, el
precio por su servicio es muy elevado, en comparacién con un establecimiento. Una

de las razones del precio puede ser porque no tiene una competencia directa.

A continuacién, la Tabla 7 muestra los precios del SAE 15w40 para 5.000
kilometros mas el filtro de aceite, los cuales se obtuvieron por una cotizacién via
telefonica:

Tabla 7

Lista de precios de la empresa OilCheck S.A
Empresa OilCheck S.A

Marcas Preciodel Preciodel Costode Precio a

de aceites aceite filtro movilizacién domicilio
Amalie $ 2500 % 700 $ 10,00 $ 42,00
Gulf $ 2400 $ 700 $ 10,00 $ 41,00
Mobil $ 2800 $ 700 $ 10,00 $ 45,00

Havoline $ 2800 $ 7,00 $ 10,00 $ 45,00
Nota: Informacién proporcionada por la empresa OilCheck S.A por Beltran. A, 2018.

En la Tabla 8 se detalla los precios del SAE 15w40 para 7.000 kilometros
mas el filtro de aceite de la misma empresa:
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Tabla 8

Lista de precios de la empresa OilCheck S.A
Empresa OilCheck S.A

Marcas de Precio del Preciodel Costo de Precio a

aceites aceite filtro movilizacién domicilio
Golden
Bear $ 2650 $ 700 $ 10,00 $ 43,50

Amalie $ 2650 $ 700 $ 1000 $ 4350
Kendall $ 2500 $ 700 $ 1000 $ 42,00
Nota: Informacion proporcionada por la empresa OilCheck S.A por Beltran. A, 2018.

Los precios de la empresa OilCheck son muy elevados en comparacién que el
de un establecimiento, esta empresa tiene un margen del 92 % que se incrementa a la
linea de productos que estos solicitan. Por lo tanto, el margen de ganancias para este
proyecto es del 62 %. La penetracion del precio consistird en ofrecer bajos precios y
alta promocion, para asi atraer mayor reconocimiento en el mercado. Por lo que el
cliente sentira que esta adquiriendo un servicio a un menor costo que el de la
competencia y a su vez este va mas alld de sus percepciones. El valor percibido a
través del precio permite obtener clientes leales, valorados, comprometidos hacia el
servicio (Kotler, 2003).

A continuacion, la Tabla 9 de precios del SAE 15w40 para 5.000 kilémetros

mas el filtro de aceite de Autoservicio “Las Acacias”

Tabla 9

Lista de precios a ofrecer por Autoservicio “Las Acacias” por aceite SAE 15w40
para 5.000 kilometros.

Autoservicio "'Las Acacias"

Marcas Preciodel Precio del Costo de Precio a
de aceites aceite filtro movilizacién domicilio
Amalie $ 20,00 $ 350 $ 10,00 $ 33,50
Gulf $ 1900 $ 350 $ 10,00 $ 32,50
Mobil $ 2150 $ 350 $ 10,00 $ 35,00

Havoline $ 2150 $ 350 $ 10,00 $ 35,00
Nota: Informacion proporcionada por Autoservicio “Las Acacias” por Fiallos. R,
2018.

En la Tabla 10 se detalla los precios del SAE 15w40 para 7.000 kilémetros
mas el filtro de aceite de Autoservicio “Las Acacias”:
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Tabla 10

Lista de precios a ofrecer por Autoservicio “Las Acacias” por aceite SAE 15w40
para 7.000 kilometros.

Autoservicio ""Las Acacias"

Marcas de Precio del Preciodel Costo de Precio a

aceites aceite filtro movilizacién domicilio
Golden
Bear $ 2150 $ 350 $ 10,00 $ 35,00

Amalie $ 2150 $ 350 $ 10,00 $ 3500

Kendall $ 2150 $ 350 $ 1000 $ 3500
Nota: Informacion proporcionada por Autoservicio “Las Acacias” por Fiallos. R,
2018.

Politicas de precio

La politica de precio consiste en verificar que tan bien se ajustara este en el
mercado. La estrategia para este sistema es precio bundle, el cual consiste en
combinar algunos productos y ofrecer un producto en combo (Kotler & Keller,
2012). Por ejemplo, el precio que se establecid en la Tabla anterior es en combo por
que incluye el aceite y el filtro de motor, no se puede realizar el cambio de aceite sin
cambiar el filtro, ya que el recorrido de este es el mismo que el kilometraje del
aceite. Por lo tanto, si no se llegase a cambiar este podria fundir la maquina, ya que
explotaria y dejaria de filtrar el aceite del automotor. EI segundo combo, si el valor
de compra supera los $ 40,00 por el mantenimiento de su vehiculo recibird una

silicona pequefia como regalia por parte del autoservicio.

@ PLB3651

S mare

Figura 10. Aceite Golden Bear 15w40 mas fil
combo 1.

tro de aceite Pentius corresponde al
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Figura 11. Aceite Amalie 15w40 mas filtro de aceite Pentius y silicona corresponde
al combo 2.

Existen otro tipo de politicas de precio como son las concesiones, las cuales
consiste en comprobar los precios de mercado para regalias y veracidad de la
informacidn (Zamora, 2014). Por lo tanto, a través de la aplicacion movil se tendra la
opcidn de fidelizacion, la cual consiste en completar una secuencia de puntos para
obtener una gift card, ya sea por un cambio de aceite gratis o algin otro tipo de
regalia. EI método de esta tarjeta de fidelizacion consiste en que por cada
mantenimiento que haga el usuario, los técnicos a traves de un codigo QR, cargaran a

la cuenta del usuario los puntos que este haya acumulado.

€  Tarjetade Fidelizacion o de Puntos ~ § < Gift Card H

(Felicidades! Has Ganado un cambio de Aceite gratis.

&8 £ &
T mn 1
a8 &% &
Em am am
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mm 1 1

N
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Figura 12. Tarjeta de fidelizacion de Autoservicio “Las Acacias” a través de la
aplicacion movil.
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Figura 13. Codigo QR para acumulacion de la gift card Autoservicio “Las Acacias”
a través de la aplicacion movil.

Ademas, a través de la aplicacion movil los clientes recibiran beneficios o
descuentos dependiendo el dia tales como: cumpleafios, dia de la mujer, de la madre,

del padre, navidad, entre otros.
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/
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Figura 14. Tarjetas de promocion de Autoservicio “Las Acacias” a través de la
aplicacién mavil.
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Capitulo 1V: Anélisis de Mercado
Muestra de la Encuesta

En el 2016, la Autoridad de Transito Municipal (ATM) registro un total de
334.000 vehiculos matriculados en la ciudad de Guayaquil. Ademas, la agencia
afirmé que en el afio 2017 los automotores registrados incrementaron en un 5 % en
comparacion con el afio 2016, lo cual represent6 un valor de 350.700 vehiculos (EI
Universo, 2017).

Por lo tanto, para obtener el porcentaje de personas que poseen un vehiculo
en Guayaquil. Se determino dos variables como: el nimero de habitantes y ndmero
de vehiculo matriculados. El desarrollo del analisis se explica en la Tabla 11. En
donde, su resultado establece que en Guayaquil el 13 % de los habitantes de esta
ciudad poseen vehiculos.

Tabla 11

Personas con vehiculo en Guayaquil
Guayaquil 2017

Vehiculos 350.700
Poblacion 2.644.891
% Personas con vehiculo 13%

Nota: NUmero de vehiculos matriculados y poblacion de Guayaquil en el 2017 por
INEC, 2017.

Sin embargo, en las delimitaciones del Capitulo I del presente estudio se
determind que no se abarcara toda la ciudad de Guayaquil, debido a la gran cantidad
de habitantes, sino mas bien se sectoriz0 los lugares donde se va a realizar el servicio
de mecanica basica a domicilio. De forma, que el usuario pueda recibir el servicio de

manera personalizada.

En la Tabla 12 se proporciona los nimeros de habitantes segun los sectores
que declaradas en las delimitaciones del Capitulo I. Este fue calculado a través de los
datos poblacionales de los sectores municipales de Guayaquil en el afio 2011 y
proyectados 2018 utilizando la tasa de crecimiento poblacional de las proyecciones
de la Senplades. En donde, el nimero total de la poblacién segun los sectores
establecidos corresponde a 117.128 habitantes. (Centro de Estudio e Investigaciones
Estadisticas-ESPOL, 2011; Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2018).
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Tabla 12

Poblacién de los sectores establecidos en el estudio

Poblacion de las parroquias

Sectores Sector municipal
Alborada Este — Oeste

Garzota
Urdenor

Norte Kennedy Norte

Av. Francisco de Orellana

Urdesa

Barrio Orellana
Centro
9 de octubre Oeste

Malecdn 2000 Simon

Centro-oestey Bolivar
suroeste Astillero

Barrio Centenario

Total de habitantes

Parroquia Habitantes

Parroquia Tarqui 40098

Parroquia Tarqui 7001

Parroquia Tarqui 5521

Parroqu!a Tarqu! 19589

Parroquia Tarqui

Parroquia Tarqui 28384

Parroquia Nueve de

Octubre

Parroquia Nueve de 7617

Octubre

Parroquia Rocafuerte 9196

Parroquia Olmedo 3325

Parroquia Olmedo 3397
117128

Nota: NUmero de habitantes de la ciudad de Guayaquil de los sectores establecidos
en el presente estudio por Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2018.

Para estimar el calculo del tamafio de la muestra se determind el total de la

poblacion de los sectores donde se va a realizar el servicio cuyo valor corresponde a

117.128 habitantes, este se multiplico por el 13 % de personas que tienen vehiculos

en la ciudad de Guayaquil, el resultado de esta fue de 15.531 personas a encuestar.

Por lo tanto, dado que es una poblacion menor a 100.000 habitantes, se considera

como una poblacion finita. La formula de muestra finita estd representada por

(Fuentelsaz, 2004):

N*Zz*p*q

n=

Donde:

N: Tamafio de la poblacién
Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra

d: Error muestral

dz*(N—l)-l-Zz*p*q

Al aplicar la formula se determin6 que el nivel de confianza sea del 95 % o

1,96 como se representa en valores Z, la probabilidad a favor y en contra fue del



50 % en ambos casos Yy el error muestra fue del 5 %. Por lo tanto, el tamafio de la
muestra fue de 375 habitantes a encuestar. Sin embargo, se estimd realizar 400
encuestas para asi tener un mayor alcance y seguridad de los resultados para el

presente estudio.

La muestra fue elegida por muestreo intencional (no probabilistica), ya que la
misma se selecciond a individuos mayores de 18 afios, que poseen un vehiculo como
medio de transporte y que trabajan o residen dentro de los sectores especificados en
la Tabla 12. Las encuestas se realizaron personalmente y en linea. Para las encuestas
personales se empled 5 encuestadores previamente capacitados, quienes realizaron
313 encuestas en los lugares de trabajo pertenecientes a los sectores elegidos para la
aplicacion. Las 87 encuestas en linea se enviaron a direcciones de correo de personas
que cumplian con el perfil, y se utilizé un formulario electrénico de la plataforma

Google Forms.

Resultados de la encuesta

El cuestionario estd compuesto por doce preguntas para determinar la
aceptacion del mercado del servicio de mecanica béasica a través de una aplicacién
movil para la ciudad de Guayaquil, como se muestra en el Apéndice A. Para la

tabulacion y el andlisis se usé el programa de estadistica SPSS.

A continuacion, los resultados del anélisis.

Sobre el perfil del potencial usuario.

Los aspectos demograficos de la muestra seleccionada son los siguientes: el
51 % pertenecen al género masculino y el 49 % al femenino de las cuales, 63 % estan
en el rango de edad comprendido entre 26 y 45 afios, como se muestra en el

Apéndice B.

Las ocupaciones mas recurrentes son los empleados de oficina con el 44,8 %,
como segunda ocupacién se encuentra estudiantes con el 16,3 %, seguido de
directores y gerentes con un porcentaje del 11,8 %. Estas tres profesiones tuvieron un
mayor peso dentro de la encuesta realizada en el presente estudio, ya que las demas
se encuentran en un rango de menor proporcion del 0,3 % al 4,5 %, en la figura 15 se

muestra lo detallado en este parrafo.
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Ocupacion

Vendedor |m 1,3%
Psicélogo | 0,3%
Desempleado/Jubilado 1,3%
Guia de Turismo | 0,5%
Comerciante 3,3%
Servidores médicos 4,0%
Agricultor | 0,3%
Artesano |mm 2 504
Quehaceres domésticos |mm 2 504

Conductor de Vehiculo 3,5%
Estudiante 16,3%
Militar 3,5%
Operador de maquinaria 4,5%
Empleado de Oficina 44,8%
Director o Gerente 11,8%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Figura 15. Ocupaciones obtenidas de la encuesta.

El nivel de conocimiento de la muestra seleccionada sobre a qué tiempo
deben realizar el mantenimiento a sus automotores, son los siguientes: el 91 %
contestd que “Si” sabia, mientras que el 9 % dijo que “No” sabia. Por otra parte, la
recurrencia de que estas personas realizan el mantenimiento preventivo corresponde
a los siguientes periodos. El 40 % dijo que cada bimensual visita una lubricadora o
establecimiento de servicios de mecanica basica, lo que significa que cada dos meses
realizan el mantenimiento a sus vehiculos, los datos del nivel de conocimiento y
frecuencia de visita a un establecimiento de mecénica bésica se muestran en el
Apéndice C.

A pesar de que la mayoria de las personas encuestadas sabe cuando realizar el
mantenimiento a sus vehiculos. El 74 % de las personas encuestadas contestaron que
alguna vez han olvidado realizar el mantenimiento preventivo a sus automotores,
mientras que el 23 % afirmé que nunca han olvidado realizar dicho mantenimiento.
Las razones de olvido mas frecuentes son dos: agenda de trabajo con el 34 %,
seguido del descuido con el 30,3 %. Sin embargo, el 22,5 % dijo que no se han
olvidado de realizar el mantenimiento preventivo a sus vehiculos, estos datos se

muestran en el Apéndice D.

Aceptacion del potencial usuario.

De la muestra encuestada, el 90 % afirmo que le gustaria recibir el servicio de

mecanica basica a domicilio, lo que corresponde hacer el mantenimiento preventivo
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como: cambio de aceite de motor, caja 0 bombona; filtros en general; bujias; entre
otros. Sin embargo, el 10 % contest6 que no le gustaria el servicio a domicilio. Las
razones por las que no les gustaria recibir dicho servicio fueron: preferencia de un
local por espacio y herramientas, observar lo que les realizan a sus vehiculos,

tradicion y dificultades por su area donde residen.

¢ Le gustaria recibir a domicilio el servicio de
mecénica béasica?

10%

= Sj
No

Figura 16. Aceptacion del servicio de mecanica bésica a domicilio obtenido de la
encuesta.

El nivel de aceptacion por los encuestados de la aplicacion mavil para
coordinar el servicio de mecanica basica a domicilio represent6 el 93 %. Mientras
que solo el 7 % afirmo que no le gustaria recibir el servicio a domicilio a través de
este método. Sin embargo, este porcentaje de la muestra que se abnegd a recibir el
servicio a domicilio, afirma que no les gustaria por las razones estipuladas en el
parrafo anterior, pero si les gustaria tener una aplicacion la misma que lleve un

control o registro del mantenimiento de sus vehiculos.

Servicio a domicilio a través de una Aplicacion
movil

= Si
No

Figura 17. Aceptacion del servicio de mecanica basica a domicilio a través de una
aplicacion moévil obtenido de la encuesta.
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Los medios de mayor preferencia por los encuestados para la coordinacién
del servicio a domicilio de mecéanica bésica fueron dos: el primero fue la aplicacién
movil con el 84 % y el segundo fue por via telefénica en horario laborable con el
10 %. Ademas, los encuestados afirmaron que la probabilidad de descargar la
aplicacion movil es muy probable con el 48 % y probable con el 36 %. La suma de
ambas probabilidades afirmativas sobre la descarga dicha aplicacion representa el

83 %, estos datos se encuentran en el Apéndice E.

Ofrecer el servicio de mecanica basica a domicilio ayuda al usuario a no
movilizarse de un lugar a otro por recibir este servicio. El mismo podra determinar el
lugar y la hora donde quisiera realizar el mantenimiento a su vehiculo. Ademas,
podréa agendar su cita de la forma més sencilla como es una aplicaciéon movil. De la
muestra encuestada el 38,3 % dijo que escogeria este servicio para optimizar su
tiempo y el 21,5 % dijo que lo harian por comodidad que ofrece este servicio. Asi
mismo, entre el 12,8 % al 10,8 % afirmaron que usarian esta App por: el registro
histérico del mantenimiento, recordatorios y alarmas, y ahorro del costo de
movilizacién. Sin embargo, con un menor porcentaje el 4,8 % dijo que no escogeria

este servicio.

Razones por la que escogerian el servicio de mecanica
béasica a domicilio a través de una aplicacion movil

5% Ahorr_o co_s,to de
movilizacion
11% Comodidad del
12% servicio
Optimizar tiempo
21%
13%
? Registro historico del
mantenimiento
Recordatorios y
alarmas

(0)
s No lo haria

Figura 18. Razones por las que escogeria el servicio de mecanica basica a domicilio
a través de una aplicacion movil obtenido de la encuesta.

Correlacién de las encuestas.

Al correlacionar los datos del género mas las personas que estarias dispuestas

a recibir el servicio de mecanica béasica a través de una aplicacion movil los
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resultados fueron: trescientos setenta y tres personas encuestadas afirmaron que, si
les gustaria recibir el servicio. De los cuales el 46 % son hombres y 48 % son
mujeres. Por lo tanto, solo por una diferencia minima del 2 %, se determina que la

aplicacion movil tendrd mayor acogida por parte del género femenino.

Servicio a domicilio a través de una aplicacion
movil * Género
100%
80%
60%
40%
N
0,
0% Hombre Mujer Total
m Si 46% 48% 93%
No 6% 1% 7%

Figura 19. Aceptacion por género del servicio de mecanica basica a domicilio a
través de una aplicacion movil obtenida de la encuesta.

De acuerdo a las encuestas realizadas se estima que el rango de edades de las
personas que estan dispuestas a solicitar el servicio de mecanica basica a través de la
aplicacion movil, se encuentra en mayor porcentaje entre los 26 hasta los 45 afios de
edad con el 60 % de aceptacion. Seguido por el rango de 18 a 25 afios con una
aceptacion del 22 %. EI 10 % representa a personas cuyas edades estan entre los 46 a
55 afios. Sin embargo, el 4 % que se abniega a solicitar el servicio son personas cuya
edad es mayor a los 56 afios. Una de las razones podria ser porque son personas que

prefieren ir a un establecimiento de mecénica por tradicion.

Edad * Servicio a domicilio a través de una aplicacion
movil
35%
30%

25%
20%
15%
10%
5% I
0% — o

(18-25) (26-35) (36-45) (46-55) (56-60) > 61
wSi 2% 33% 27% 10% 1% 1%
No 1% 1% 1% 1% 2% 2%

Figura 20. Aceptaciéon por edades del servicio de mecanica basica a domicilio a
través de una aplicacion mavil obtenida de la encuesta.
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Son los empleados de oficina con el 44 % quienes solicitarian con mayor
frecuencia el servicio de mecéanica bésica a domicilio. Asi mismo, los estudiantes
afirmaron que les gustaria recibir el servicio con el 16 %, seguido de directores y
gerentes con un porcentaje del 10 %. Las deméas profesiones demandarian este

servicio entre un rango del 1 % al 4 %, en la figura 21 se muestra lo detallado en este

parrafo.
Ocupacion * Servicio a domicilio a través de una aplicacion
movil
Otras profesiones 3%
Desempleado/Jubilado = 104
Artesano 3%
Servidores médicos 3%
Vendedor w 104
Quehaceres domésticos 3% No
Conductor de Vehiculo 3% S
Estudiante 16%
Militar 3%
Operador de maquinaria 4%
Empleado de Oficina 44%
Director o Gerente 10%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 21. Aceptacién por ocupaciones del servicio de mecéanica basica a domicilio a
través de una aplicacién mavil obtenida de la encuesta.

Perfil del Consumidor

De las encuestas realizadas se puede determinar que el mercado meta seran
tanto hombres y mujeres, cuyas edades sean de 18 a 55 afios de edad. Las personas
quienes demandarian con mayor frecuencia el servicio, seran los empleados de
oficina y gerentes, ya que de acuerdo a la encuesta la suma de ambos corresponde al
54 % y el 16 % a estudiantes, donde estos afirmaron que les gustaria recibir el

servicio de mecénica basica a domicilio a través de la aplicacion movil.

Ademaés, han existido casos por los cuales no han podido realizar el
mantenimiento correspondiente a sus vehiculos como: agenda de trabajo apretada o
descuido. Es por ello que las razones por las cuales estos potenciales consumidores

se sentirian motivados por este servicio son: optimizacion de tiempo; registro
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histérico del mantenimiento; recordatorios y alarmas; y ahorro del costo de

movilizacién.
Anadlisis de la demanda

Baséandose en la metodologia exploratoria definida en el Capitulo | se visitd a
tres lubricadoras de la ciudad de Guayaquil. En el Apéndice F se explica el perfil de
las personas entrevistadas y el disefio de la entrevista. Los establecimientos fueron:
Autoservicio “Leonela 27, Lubricadora “Cérdova” y Lubricadora “El Colorado”. Sus
propietarios coincidieron que el aceite mas requerido por los usuarios para el

mantenimiento de sus automotores es el tipo SAE.

Los tres indicaron que aproximadamente el 30 % de sus clientes usan el aceite
SAE 15w40 y presumen que las ocupaciones de estos corresponden a empleados,
supervisores, gerentes, asesores de oficina y estudiantes. Las razones es que estas
personas usan vehiculos con un kilometraje entre 100.000 a 200.000. Por el recorrido
a sus automotores se recomienda el uso de dicho aceite. Los mismos confirmaron
que el tipo de vehiculos que usan sus clientes esta conformado por: 50 %

automoviles, 30 % camionetas y el 20 % SUV.

En la Tabla 13 se muestra los clientes potenciales que tendra el
establecimiento segin por su perfil y por el uso de aceite. El andlisis de la tabla
consiste en: el total de personas con vehiculos dentro de los sectores donde se va a
realizar el servicio, dichos sectores se encuentran establecidos en el Capitulo I.
Ademas, en los resultados de las encuestas realizadas se establece que al 93 % de la
muestra seleccionada, le gustaria recibir el servicio de mecanica basica a domicilio a
través de la aplicacion movil. Por lo tanto, el resultado de ambos se multiplica por el

30 % que corresponde a las personas que usan con mayor frecuencia el SAE 15w40.

Tabla 13
Potenciales clientes

Clientes potenciales

Total de personas con vehiculos 15.531
Clientes potenciales 14.443
Clientes seguin uso del aceite 4.333

Nota: Porcentaje de los potenciales clientes

Sin embargo, el establecimiento en la Tabla 14 se fija la capacidad para

ofrecer el servicio. Se detallan ocho horas de trabajo de los técnicos y dentro de esas
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horas se incluye el traslado, almuerzo de los técnicos e incluso algun imprevisto. Por
lo tanto, el nimero de vehiculos atendidos por dia serd de 33 automotores, lo que al

mes representa 858 vehiculos atendidos.

Tabla 14
Capacidad de servicio
Horas Horas Au_tos Au_tos
Automotores L - Atendidos al Atendidos al
Servicio  Pérdidas .
dia mes
2
1 VAN 2 2,5 11 286
15
2
2 VAN 2 2,5 11 286
15
2
3 VAN 2 2,5 11 286
15
TOTAL 16,5 7,5 33 858

Nota: Total de vehiculos atendidos en un mes.

Entonces, la demanda a satisfacer corresponde a la division de la capacidad
del establecimiento méas el nimero total de clientes segin el uso de los aceites
establecidos en las Tablas 13 y 14. Una vez realizado el analisis, se determina que la

demanda a satisfacer por la capacidad calculada por el autoservicio sera del 20 %.
Tabla 15

Demanda a satisfacer

Demanda
Capacidad del establecimiento 858
Clientes segun uso del aceite 4.333
Demanda a Satisfacer 20%

Nota: Porcentaje total de la demanda que se va a satisfacer en el presente estudio

Calculo de la demanda

Autoservicios “Las Acacias” cuentan con 1.560 clientes de los cuales el 40 %
son personas que viven en la ciudad de Guayaquil, dicho valor representa a 624
personas. Para dar inicio al proyecto se ofrecera esta forma innovadora del servicio
de mecanica béasica a domicilio a 500 clientes actuales del establecimiento y se
proyecta a 150 nuevos clientes potenciales para el primer mes, los cuales se estiman
ser captados por la publicidad en las redes sociales y recomendacion voz a voz de los

actuales clientes (Fiallos, 2018Db).

75



En el primero afio se estima un nivel de penetracion del 2 % por mes, el
porcentaje se basa a que las ventas del establecimiento poseen un incremento del
0,5 % por mes, a pesar de no aplicar estrategias publicitarias o de expansion. En
noviembre del 2017, en el dia del eCommerceDay se determind que
aproximadamente el 30 % y 35 %, representan a personas que solicitan un servicio
0 compran un producto via online (eCommerce Institute, 2017). Se proyecta tener
dicho crecimiento debido a la difusion de anuncios publicitarios a través de redes
sociales ya que por dia en Facebook e Instagram se estima de 14 a 85 personas
posibles que daran clic en el enlace de la aplicacion movil, mientras que en YouTube
el video publicitario constara con 118 clics y 19K o0 19.000 impresiones por dia.

El comportamiento del consumidor en un servicio o producto se encuentra
determinado por actividades, individuos y experiencias. Cada una de estas puede
persuadir la necesidad del consumidor por querer adquirir un producto o servicio.
La razén de dicha persuasion es porque los individuos poseen una actitud en funcion
a la sociedad, el cual se basa en querer relacionarse con los demas y a su vez
investigar por una nueva tendencia (Fischer & Espejo, 2014). Por otra parte, si el
consumidor potencial desea obtener conocimiento sobre el servicio en si, este
procederd a buscar informacion con otros consumidores basandose en los

conocimientos y experiencias de otros (Kotler et al., 2017).

En ese caso, se procederia aplicar las 5A’s del marketing: conocimiento
(aware), atraccion (appeal), consulta (ask), accion (act) y recomendacion (advocate);
este marco sobre el nuevo camino del consumidor se encuentra en detalle dentro del
capitulo Il. A través de este, el consumidor puede tener la sensacion por investigar
sobre el servicio y después de sus resultados decida si lo adquiere o no. Se puede dar
el caso de que no solicite al momento el servicio, pero después de un tiempo lo haga,
dejandose convencer por los comentarios y recomendaciones de las personas que ya
lo han solicitado previamente. Realizar anuncios publicitarios consiste en concretar

ventas dentro de la capacidad que determina cada empresa (Kotler et al., 2017).
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Capitulo V: Estudio Técnico

Cadena de Valor del Servicio

La cadena de valor de servicios, no tiene similitud con la cadena de valor
tradicional a pesar que esta es muy usada, no en todos los casos en la mas apropiada.
En la industria de servicios no cumple con los requisitos que esta rea demanda. La
cadena de valor de servicios esta conformada por cinco atributos primarios y cuatro
atributos de soporte. En esta cadena de servicio se cambia las actividades por
atributos, ya que todo servicio consiste en ofrecer valor y confianza al cliente. A
continuacién se determina como esta conformada la cadena de valor de servicios o

VACSE por sus siglas en inglés (Elisante ole, 2006).

Atributos de Soporte
Empleados (RRHH)
Proceso de Informacion

Aspecto Fisico
Puntualidad y Confiabilidad

,g .g Entrega de
; =
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Figura 22. Cadena de valor de servicio. Adaptado de “Value chain for services” por
Elisante ole Gabriel, 2006, p.16.

Atributos primarios.
Disefio del servicio.

El servicio de mecénica basica consiste en realizar el mantenimiento
preventivo a los automotores, dependiendo del kilometraje que el vehiculo recorra se
deberé realizar el cambio pertinente como: aceite de motor, caja o transmision; filtros
en general; bujias, liquidos de frenos; refrigerantes; entre otros. Segun el Tecnélogo
Mecéanico Enrique Fiallos, técnico profesional de Autoservicio “Las Acacias” con
experiencia por méas de 20 afios en el area automotriz, detalla que una de las razones
por las que las personas no realizan el mantenimiento a sus vehiculos es porque

durante la semana estos se encuentran ejerciendo actividades laborables, largas
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jornadas de estudio u en otra actividad la cual no les permite realizar el mismo
(Fiallos, 2018a). El presente estudio nace de la necesidad de los clientes por cuidar la
vida Gtil de sus automotores. Por lo tanto, Autoservicio “Las Acacias” implementara
el servicio de mecanica basica a domicilio, el cual consiste en que los técnicos del
establecimiento se trasladen hasta el lugar donde el usuario desee o requiera recibir el
mantenimiento para su vehiculo tales como: su trabajo, hogar, universidad, entre

otros.

Gestion del conocimiento.

El establecimiento posee liderazgo en el canton Duran debido a su eficiencia
y calidad de servicio que ofrece el mismo. Segin las encuestas realizadas se ha
identificado que mas del 90 % estan dispuesto a recibir el servicio de mecéanica
bésica a domicilio a través de la aplicacion movil. Una vez que se ha identificado la
necesidad de los clientes por el servicio, la Ventaja Competitiva de este servicio se
basa en ofrecer un servicio diferenciador y valorable para el consumidor.
Autoservicio “Las Acacias” busca implementar a largo plazo un sistema de mejora
continua es por ello que la innovacion mas la tecnologia seré el factor diferenciador

del presente estudio.

La idea de la aplicacion movil es que el cliente no se preocupe de verificar a
que tiempo tendrad que realizar el mantenimiento preventivo a su vehiculo o en el
caso de que conozca cuando hacerlo no tendré que trasladarse de un lugar a otro, esta
también permitird que los clientes escojan el dia del servicio, el producto que desea y
a su vez si presente una duda consultarla a través de este medio. Ademas, para mayor
seguridad tanto del establecimiento como para el usuario el pago se realizard por
tarjeta de crédito a través de la misma aplicacion. Se busca que el usuario se sienta
valorado y tenga una preocupacion menos, de cuando y como debe realizar el
mantenimiento a su vehiculo. Ademas, se busca ofrecer mayor variedad de productos
a un menor costo de adquisicion, para asi enganchar y comprometer al cliente con el

establecimiento

Gestion del servicio.

El usuario podra requerir el servicio a domicilio a través de la aplicacion

movil, donde este podra seleccionar de forma sencilla el mismo. El uso de la App
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consiste en que el usuario recibird un aviso cada dos meses como medida de
prevencion a que este no se olvide de realizar el mantenimiento a su vehiculo. Este
recordatorio indica al usuario que debe ingresar a la aplicacion para agendar previa
cita este tiene la potestad de seleccionar el dia y lugar a su conveniencia. El
propietario del vehiculo recibird un correo electronico como simbolo de que su
solicitud ha sido exitosa, 24 horas antes de ofrecer el servicio el asistente debera
verificar la orden de servicio que se proporcionara a los técnicos, de tal forma que
estos puedan: determinar los productos que van a usar para realizar el servicio,
comunicarse con el consumidor indicando que van a realizar el mantenimiento y

finalmente la ejecucion del servicio hasta el punto que el usuario haya solicitado.

Momento de la verdad.

Una vez que se realice el servicio, el cliente recibird una encuesta a través de
la app donde este podra calificar el servicio y a su vez tendra la disponibilidad de
realizar un comentario sobre el proceso del servicio y que tan satisfecho se encuentra
con este. Ademas, se escogera de forma aleatoria a ciertos clientes para realizar una
retroalimentacion sobre el servicio. El asistente se comunicara con estos por llamada
telefonica, en donde se les preguntara a los usuarios sobre su apreciacion acerca del
servicio, si desde su punto de vista cree que se debe mejorar la forma de como se
ofrece el mismo, perfeccionar la actitud de los técnicos, entre otras cosas. La idea de
la calificacion y retroalimentacion es hacer sentir a los clientes que ellos estan siendo
escuchados, indistintamente de sus apreciaciones, de esta forma ellos se sentiran
valorados por la empresa, ya que esta siempre buscara el bienestar de cada uno de

estos.

Servicio competitivo.

Se aplicara programas de fidelizacion a los clientes tales como: descuentos
productos en combo y promociones. Dentro de la aplicacién se establecerd una
opcidn en donde el cliente por cada cambio de aceite a traves de un codigo QR estara
acumulado puntos, una vez que alcance los puntos requeridos sera acreedor a una gift
card o tarjeta de regalia. Debido a que es un nuevo mercado y pocas personas lo
conoceran, se debera realizar una estrategia de marketing ofensiva esta consiste en
adoptar y mejorar las buenas ideas de la competencia, para asi determinar sus

debilidades y ganar ventajas en estas. A traves de la difusion de redes sociales,
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videos publicitarios en YouTube a través de Google AdWords, entre otros se buscara
posicionar al servicio dentro de las mentes de los potenciales clientes.

Localizacién macro y micro

La base de donde partiran los vehiculos donde se transportaran los técnicos,
las herramientas y los productos, seré desde la ciudad de Duran, donde se encuentra
establecido el Autoservicio “Las Acacias”, cuya direccion es Cdla. Los Helechos Sc
1 Mz A2 solar 7. Dentro del establecimiento se constard con una oficina exclusiva
para la operacion del servicio de mecéanica basica a domicilio. En este espacio se
coordinard la reparticion de los productos, horario del servicio de los técnicos y ruta.

Distribucion del espacio

El espacio asignado en la base mide 5 metros de ancho por 4 metros de largo
en total 20 m?. La oficina consta con aire acondicionado y se debe realizar las
adecuaciones pertinentes para mayor comodidad del ejecutivo en ventas y el asistente
que programan las citas del mantenimiento. El valor del pago del alquiler, servicios
bésicos e implementos de la oficina se encuentran en el capitulo VI del presente

estudio. A continuacion, se detalla los implementos que tendra la oficina:

Tabla 16

Implementos de la oficina

Implementos Cantidad

N

Computadora portatil

Teléfonos

Impresora

Archivadores y Ordenador

Portapapeles

Pizarra

Muebles de oficina

Escritorio y mesa de oficina

Cafetera y microonda

Refrigeradora Minibar

Router de internet

Total

Nota: Implementos para uso de la oficina.

P PN PRROPFRPDNWEDN

N
(6)]
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Oficina del servicio de mecanica basica a domicilio

S

Figura 23. Disefio de la oficina asignada para programar las citas del servicio de
mecénica bésica a domicilio.

Atributos de soporte.
Personas.

Los técnicos tienen que ofrecer valor al servicio, de esta forma los usuarios
podréan sentirse satisfechos. Los valores consisten en ofrecer calidad, compromiso y
fidelidad al cliente cada vez que adquiera el servicio de mecéanica basica a domicilio.
La mejor estrategia para cumplir con las expectativas de los usuarios es a través de
los técnicos, quienes serdn motivados e incentivados, de tal forma que, ellos se
sienten parte de los objetivos de la empresa y exista un nivel de satisfaccion. Los
técnicos de Autoservicio “Las Acacias” cada dia recibiran su orden de trabajo y su
horario de servicio, el mismo que serd emitido por la persona quien se encarga de
agendar las citas y asi sucesivamente cada quien debera cumplir un rol, de forma que
se pueda percibir el nivel de eficiencia de estos hacia el negocio.

Las estrategias de motivacion consisten en: dias de integracion donde todos
empleados tanto como técnicos, asistentes y supervisores tendran la posibilidad de
compartir sus ideas e integrarse con las demas areas. En el transcurso, de los 25 afios
del autoservicio no se han realizado reconocimientos a sus empleados como
empleado del mes o afios de experiencia. Ademas, se realizaran tarjetas de
bonificaciones y reuniones estratégicas en donde cada uno de estos podra aportar con

ideas que contribuyan a la mejora continua del autoservicio.
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Proceso de informacion.

El servicio es un bien intangible, sin embargo, el objetivo de los técnicos es
complacer a los clientes cada vez que se realice el servicio, de esta forma los
usuarios puedan percibir que sus exigencias estdn siendo cumplidas. Ademas, a
través de la implementacion de la aplicacion movil, el usuario va a tener el libre
acceso para solicitar informacion sobre a qué tiempo debe realizar el mantenimiento
preventivo a su vehiculo como: a que kilometraje debera realizar el cambio de aceite
de caja o bombona, filtro de combustible, de aire de carburador o acondicionado,
entre otros cambios que se deben realizar segin el kilometraje que el vehiculo
marque. La informacion que tendrd la aplicacion se debera actualizar cada cierto
tiempo, con el fin de que los usuarios puedan mantenerse al tanto sobre el cuidado de

sus automotores.

Aspecto fisico.

El servicio de mecéanica béasica a domicilio, consiste en que los técnicos con
previa cita reservada por los usuarios a través de la aplicacion mdvil, deberan
trasladarse al punto donde el usuario haya preestablecido el lugar en el cual desea
recibir el servicio. Los técnicos antes de empezar el proceso para la ejecucion del
servicio deberan ir a la base en Duran, lugar donde se encuentra el establecimiento
actual y con la orden emitida por el asistente deberan embarcar los productos que el
usuario haya solicitado. Estos deberan revisar las herramientas que necesitaran por
cada tipo de vehiculo, de forma que se pueda completar satisfactoriamente el

servicio.

Puntualidad y confiabilidad.

Una vez que se agenda la solicitud para recibir el servicio, el autoservicio se
compromete con el usuario a ofrecer el servicio, a la hora y el dia que este haya
seleccionado en la aplicacion movil. Por lo tanto, los técnicos deberan arribar a la
hora estipulada como constancia de su puntualidad para realizar el trabajo. Ademas,
este es un estimulo para que los clientes confien en la eficiencia y calidad del

servicio que promete ofrecer el autoservicio.
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Personal técnico e implementos
Vehiculos.

Los vehiculos que realizan el servicio y se trasladan hasta el punto donde el
usuario haya solicitado el mismo esta conformado por cuatro furgonetas tipo Vans,
cuyo nombre fue asignado como unidad. Estas constardn con las herramientas
necesarias para realizar el servicio, a su vez disponen de perchas donde se almacenan
los productos que el usuario ha solicitado a través de la aplicacion mavil. Los costos
incurridos en los vehiculos, herramientas, maquinarias y mantenimiento de estas se

encuentran en el capitulo VI del presente estudio.

A continuacién, se detalla las herramientas e implemento de los vehiculos

que son asignados para ofrecer el servicio:

Tabla 17

Herramientas, implementos y maquinarias
Herramientas e

Cantidad
Implementos

Caja de herramientas 3
Compresor eléctrico 3
Generador de luz 3
Mangueras de aire 3
Pistola de aire 3
Pistola de brillo 3
Tanque de aceite quemado 3
Perchas 9
Gata 3

Total 33

Nota: Herramientas, implementos y maquinarias de la furgoneta Van.
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Figura 24. Disefio referencial de la unidad para ofrecer el servicio de mecéanica
béasica a domicilio.
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Personal Técnico.

Los técnicos para poder comunicarse facilmente con el establecimiento y el
usuario poseeran tabletas con libre acceso a internet y llamadas ilimitadas, este
servicio es realizado bajo contrato con la empresa Conecel S.A., la cual ofrece un
plan de conexion para negocios, el valor de este plan por los tres mdviles es de
$ 28,00 por mes. Por cada unidad los técnicos recibiran una tableta. A través de la
caracteristica de geo localizacion del dispositivo movil (tableta) podran los usuarios
y el ejecutivo en ventas seguir la ruta cuando los técnicos procedan a trasladarse
hasta el punto acordado, determinar en qué lugar se encuentran y si estan dentro del

cronograma establecido.

Adicional a ello, a través de la tableta el técnico antes de culminar el servicio
podra escanear el codigo QR como medida de fidelizacion del usuario hacia el
negocio, ya que a través de este sistema él cliente serd acreedor a beneficios o
tarjetas de regalias. La vestimenta es la adecuada para el tipo de servicio y tendra la
identificacion del establecimiento y del técnico. Los costos por uniforme se
encuentran establecidos en el Capitulo VI. En la figura 25 se observa una imagen

referencial del vestuario de los técnicos.

Y\

’

Figura 25. Prototipo del técnico y su vestuario

El servicio

El servicio esta compuesto por dos tipos de mantenimientos: el cambio de
aceite y el mantenimiento ABC. El primero corresponde al mantenimiento periddico
que realizan las personas a sus automotores como es el cambio de aceite mas el filtro
segun el tipo de vehiculo. El segundo servicio es el mantenimiento ABC, este se
debe realizar dos veces por afio, los puntos a cambiar son: cambio del aceite de

motor; aceite de caja de transmision; bombona; bujias; zapatas; filtros en general
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tales como: aceite, aire de depurador, aire de cabina, y de combustible; refrigerante;
liquido de freno y verificar el agua de bateria. Por lo tanto, cada dos veces al afio los
ingresos del autoservicio incrementaran debido a este mantenimiento. Un ingreso
adicional que tendra el autoservicio sera por la venta de tanques con aceite quemado

a gestores ambientales, el costo por cada uno de estos es de $ 15,00 por tanque.
Disefio y operacion de la aplicacion

El proveedor elegido para elaborar la aplicaciéon movil es la empresa T-
Services, cuyo proceso de elaboracion este compuesto por cuatro etapas, las cuales
se explican en mayor detalle en el Apéndice G. El costo de la aplicacion es de
$ 2.500,00 al igual que las etapas en el mismo apéndice se explica cada uno de los
valores y las personas quienes lo realizan. La app consta con las siguientes
especificaciones: algoritmo de para programar y ver su disponibilidad del servicio;

disefio grafico y logo; y banner publicitario (Tipo Google Ads).

El sistema operativo que usaran para realizar la aplicacion movil es
Xamarin, desarrollador que permite crear aplicaciones completas que ofrezcan un
rendimiento Optimo y acceso a las plataformas iOS y Android. Los desarrolladores
implementan interfaces de usuario separadas para cada plataforma en C #,
mientras comparten la légica de la aplicacién (dependiendo los modelos,
validacion, servicios web, disefios, integraciones empresariales), también escrita

en C #. Es una plataforma réapida y facil de probar (Xamarin Group, 2018).

Xamarin Test Cloud proporciona pruebas méviles automatizadas en cientos
de dispositivos reales en una nube de dispositivos seguros. La unica forma de
conocer la experiencia del usuario es probar los dispositivos que usan los
consumidores, no en simuladores o emuladores, razén por la cual a través de este
sistema presenta mas de 1.200 dispositivos reales que pueden seleccionarse por
fabricante, factor de forma o versién del sistema operativo, de esta forma se acorta
los ciclos de desarrollo y permite méas tiempo para la innovacion (Xamarin Group,
2018).
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Xamarin

Figura 26. Programador de la App. Adaptado de “Key Approaches for Mobile
Success” por Xamarin Group, 2018.

Se debe de considerar los costos asociados por subir la aplicacion a Google
Play, cuyo valor es de $ 25,00 una sola vez por cargar la aplicacion a la tienda
virtual y en la Apple store es de $ 99,00 anualmente. La actualizacion de
informacion y cambios en la aplicacion tiene un costo aproximado de $ 50, sin

embargo, ese valor podria variar dependiendo los cambios o variaciones.

Las actualizaciones que se realizaran por el proveedor de la aplicacion
corresponden a: disefio de la gift card o tarjeta de regalia por parte del autoservicio
hacia sus clientes el mismo que consiste en acumulacién de puntos a través del
cddigo de escaneo QR, tarjetas de regalo por cumpleafios desde un usuario a otro,
promociones por dias especiales como: dia de la mujer, de la madre, del padre,
navidad, entre otros, de esta forma. El disefio de esas promociones consiste en
descuentos del 1 % al 2 % o pequefios presentes por parte del establecimiento,
todo ello debera ser cargado automéaticamente a la aplicacién mavil. En el caso de
las tarjetas de regalo, el sistema cargara automaticamente a la cuenta del
beneficiario la cantidad del valor obsequiado. Ademas, el proveedor de la app

dentro del servicio de mantenimiento disefiara las promociones por dias especiales.

Perfil de los empleados y sus funciones
Ejecutivo en ventas.

Tener conocimiento sobre las politicas, objetivos e iniciativas de ventas de
una organizacion. Saber como implementar estrategias de ventas a corto y largo
plazo y a su vez evaluar la efectividad de los programas de ventas sobre una
empresa. Debe tener dominio sobre mejoras de productos o servicios para asi

incrementar la satisfaccion del cliente y el potencial de ventas.
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Debe estar familiarizado con una variedad de conceptos, practicas y
procedimientos del campo. Tener una amplia experiencia y juicio para planificar y
lograr los objetivos. Se espera un amplio grado de creatividad y actitud. EI candidato
seleccionado debera motivar a los clientes a comprar y cdmo aprovechar esas

necesidades y deseos de manera eficiente.

a) Elaborar estrategias de ventas de la compariia y adquirir el apoyo de los
accionistas del negocio.

b) Verificar la ejecucion del servicio para garantizar que el progreso de los
técnicos esta en curso.

c) Motivar a los técnicos y ayudarlos a crecer.

d) Comunicarse con patrocinadores, partes interesadas y miembros del
equipo para verificar su compromiso con el negocio.

e) Adopcion de herramientas digitales y otras tecnologias que pueden

aumentar la eficiencia y productividad del equipo de ventas.

Asistente.

Brindar apoyo secretarial y administrativo personalizado de manera
organizada y oportuna. Asignar y reportar variedad de tareas relacionadas con el

servicio a ofrecer y mantener buena comunicacion con el ejecutivo en ventas.

a) Verificar las solicitudes de los usuarios a través de la aplicacion movil.

b) Identificar los técnicos y unidades disponibles para el dia y la hora
estipulada por el usuario.

c) Asignar el cronograma y ruta de los técnicos por dia.

d) Determinar la cantidad de productos que van a embarcar los técnicos en
las unidades segun la solicitud de los usuarios.

e) Verificar y confirmar con los clientes la atencion de los técnicos una vez

realizado el servicio.
Técnico.

Debera ser tener conocimientos sobre el mantenimiento preventivo en los
automotores. Ademas, que debera tener vigente su licencia de conducir ya que
tiene que trasladarse de un lugar a otro con la unidad para realizar el servicio de

mecanica basica a domicilio. Tiene que tener conocimientos basicos sobre
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teléfonos inteligentes para asi facilitar su conectividad con la aplicacion movil y el

usuario.

a) Embarcar la mercaderia a las unidades de transporte que realizaran el
servicio.

b) Comunicarse con los usuarios para confirmar su asistencia para la
realizacion del servicio.

c) Realizar el mantenimiento preventivo a los automotores de los clientes.

d) Verificar y revisar que cada uno de los requisitos solicitados por el cliente
sean cumplidos en su totalidad y a su vez asegurase que el trabajo quede

en perfectas condiciones.
Estrategias de motivacion a los empleados
Dias de integracion.

El establecimiento realizard al afio dos dias integrativos con los empleados.
Los dias corresponde al aniversario de la empresa y a las festividades navidefias,
donde estos tanto como técnicos, asistentes y supervisores tendran la posibilidad de
compartir sus ideas e integrarse con las demas areas. El objetivo es comprometer a
los empleados con el negocio y que estos se sientan valorados por la misma. Los
costos por los dias integrativos estan determinados en el Capitulo VI del presente

estudio.
Empleado del mes.

El reconocimiento a los empleados ayuda a mejorar su productividad en sus
laborales diarias. A través de este sistema ellos sentirdn que el establecimiento esta
valorando sus esfuerzos por el negocio. EI empleado del mes sera acreedor a una

tarjeta de bonificacion de $ 80 por su gran desempefio.
Bonificaciones.

A los empleados se les obsequiara por el dia de su cumpleafios una tarjeta de
bonificacion por el costo de $ 40 y también para las festividades navidefias recibiran
sus canastas como obsequio por parte del establecimiento, el costo de esta se

encuentra establecido en el Capitulo VI.
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Reuniones de motivacion.

Cada dia antes de comenzar las laborales se reunira al equipo para que cada
uno de estos opinen sobre su satisfaccion con el establecimiento; que se debe de

mejorar en el servicio y con los empleados; y aportar nuevas ideas para el servicio.
Logistica

Proceso de selecciéon del servicio.

El usuario del automotor periddicamente recibira un aviso a su teléfono
inteligente como medida de prevencion, para que este no olvide realizar el
mantenimiento preventivo a su vehiculo. El aviso se programard cada dos meses
porque, en las encuestas realizadas, el 40 % de la muestra seleccionada afirmo6 que
ellos realizan el mantenimiento cada bimestre. Una vez que entra a la aplicacién
podra agendar el servicio para el dia y lugar a su conveniencia. Dentro del proceso de
seleccion debera determinar los puntos que desea realizar el mantenimiento o Ssi
desea que el técnico le verifique si en el préximo kilometraje tiene que realizar el
cambio de algunos de esos. La app le permite al usuario solicitar cambio de aceite de
motor, caja 0 bombona; cambio de filtros en general como: aceite, aire de motor, aire

acondicionado y combustible; liquidos de frenos; bujias; entre otros.

Luego de que el usuario haya establecido sus requisitos su informacion sera
procesada y se confirma la disponibilidad del servicio. En el caso de que no esté
disponible en el sistema ese horario, tendrd la opcién de escoger otro dia. El
siguiente paso es realizar el pago con tarjeta de crédito o débito a través de la
aplicacion. Este método es como medida de proteccion tanto para el usuario y los
técnicos, ya que el pago es en linea ambos no deberan trasladar dinero de un lugar a
otro. El proceso de pago consiste en introducir el nombre y nimero de la tarjeta,
datos personales y lo ultimos tres digitos de la parte trasera de la tarjeta sea de
crédito o débito. Luego su solicitud es enviada al establecimiento y recibe un el

correo electrénico de confirmacion del servicio.

El dia que haya sido asignado para realizar el mantenimiento del automotor.
El técnico se comunica horas antes con el usuario para confirmar la orden del
mantenimiento y que estos se trasladaran hasta el punto donde este haya escogido en
la aplicacion movil. Por lo tanto, el vehiculo debe permanecer en el lugar acordado.
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Finalmente, los técnicos se trasladan con las herramientas y productos para realizar el
servicio. En la Figura 27 se explica de forma resumida cada uno de los pasos que

deber realizar el usuario para el proceso de seleccion del servicio.

Proceso de ejecucion del servicio.

Cuando el usuario haya realizado la solicitud a través de la aplicacion movil.
Esa informacion es procesada en el sistema y el establecimiento recibe los requisitos
del cliente. La confirmacion de la solicitud es a través de correo electronico. Luego
de haber recibido la solicitud, el asistente coordina el cronograma de las solicitudes
reservadas por los usuarios. Este deberd realizar un reporte en donde indique los
requisitos por cada usuario, asignar los lugares donde se va a realizar el servicio y los
productos que deberan usar por cada vehiculo. Para mayor confiabilidad del servicio
se cada una de las solicitudes agendas de verifican 24 horas antes de realizar el

servicio.

Cada dia los técnicos reciben el cronograma y el reporte de requisitos del
servicio solicitado por los usuarios. El reporte es asignado por unidad, luego de ellos
los técnicos deben trasladar las herramientas y productos que van a utilizar por cada
uno de los vehiculos que van atender en el transcurso del dia. Antes de salir del
establecimiento estos deberan verificar que los implementos que van a usar para
realizar el servicio son los adecuados, ya que una vez que salen del autoservicio no
regresan hasta la hora que culminen sus funciones laborales. Los técnicos determinan
la ruta que tendran que recorrer durante el dia segun los sectores donde ofreceran el
servicio. De esta forma estos conocen el lugar y a que tiempo deben estar en cada

punto acordado, para asi ofrecer al usuario mayor confiabilidad del servicio.

El técnico se comunica horas antes con el usuario para confirmar la orden del
mantenimiento y que estos se trasladaran hasta el punto donde este haya escogido en
la aplicacion movil. Luego, los técnicos se trasladan hasta el lugar acordado donde se
encuentra el automotor del usuario con las herramientas y productos para realizar el
servicio. El servicio culmina una vez que se haya realizado la verificacion de cada
uno de los requisitos solicitados por el cliente, lo mismos que se encuentren en
perfectas condiciones para mayor satisfaccion del cliente y del servicio que esta
recibiendo. En la Figura 28 se explica de forma resumida cada uno de los pasos que

debe realizar Autoservicio “Las Acacias” para el proceso de ejecucion del servicio.
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Proceso de seleccion del servicio

El usuario recibe el aviso El usuario agenda el 11 En la aplicacion t.el.usuario -
cada dos meses, para mantenimiento para el dia 50110}“’ los servicios qui: o=
realizar el mantenimiento y lugar a su conveniencia. L I : o=
mantenimiento.
I
I
|
I
" » |
Realiza el pago con tarjeta Se procesa la informacion I
de crédito o debito a través 1 y se confirma la g
il o 4= - ; ey o
de la aplicacion. disponibilidad del servicio

Su solicitud es enviada al
establecimiento y recibe un
email de confirmacion del
SErvicio.

El técnico se comunica con
el usuario una horas antes
para informar que se
trasladan al punto.
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Los técnicos se trasladan
con las herramientas y
productos para realizar el
servicio.

Figura 27. Proceso de seleccidn del servicio de mecanica basica a domicilio a través de la aplicacion movil.



Proceso de ejecucion del servicio

El establecimiento recibe la
solicitud del cliente via
email.

El asistente coordina el , ‘ Se verifican los requisitos

cronograma  de  las 24 horas antes de realizar
solicitudes reservadas por &l servicio,

los usuarios.

Los técnicos determinan la
ruta del dia segun los
sectores del servicio.

Los técnicos reciben el
cronograma y el reporte de
requisitos  del  servicio
solicitado por los usuarios.

El técnico se comunica con
el usuario unas horas antes
para informar que se
trasladan al punto.

Los técnicos se trasladan
con las herramientas y
productos para realizar el
servicio.

El técnico verfica que
todos los puntos revisados
se encuentren en perfectas
condiciones

Figura 28. Proceso de ejecucion del servicio de mecanica basica a domicilio a traves de la aplicacion movil.
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Politicas del Servicio al Cliente

La ejecucion de los principios y métodos sobre la psicologia conductual tiene
como finalidad mejorar la calidad del producto o servicio a través de las
interacciones con los clientes y generar posicionamiento de la marca como una

organizacion focalizada en el cliente (McKinsey & Company, 2016).

a) Los miembros del equipo técnico son responsables de proporcionar la
explicacion sobre el mantenimiento que se le realizo al cliente, una vez que
culmine el trabajo, para asi fortalecer la relacion con el usuario. El objetivo
del técnico es asegurar una buena experiencia del servicio basado en la
satisfaccion de sus necesidades.

b) Los técnicos tendran una placa de identificacion en la cual se vera el nombre
de cada uno de ellos de forma que los usuarios puedan reconocer quien es la
persona que realiza el servicio y estos puedan calificar el servicio a través de
la aplicacion movil.

c) En la aplicacion movil, los usuarios dispondran de informacion sobre el
sector automotriz y a qué kilometraje debe realizar el mantenimiento de
ciertos puntos a sus vehiculos.

d) Si el usuario tiene alguna queja sobre la atencién del servicio que ha recibido,
este podrd comunicarse con el ejecutivo en ventas. A través de este método el

cliente sentird que sus reclamos estan siendo escuchados.

Plan de marketing

Se establecera un contrato con un proveedor independiente de marketing, Ing.
Kevin Torres, quien ofrece el control de contenido a redes sociales como Instagram,
Twitter y Facebook. Mensualmente patrocinara videos publicitarios en la plataforma
YouTube. El proveedor disefiara las imagenes para dias festivos de manera que los
clientes podran reconocer sus descuentos o beneficios que adquiriran por esos dias.

Los costos por el plan de marketing estan detallados en el capitulo VI.

El proveedor cada mes debera comprobar que la difusion a través de las redes
sociales alcance la cantidad de clics estipulada en el contrato. En cada una de estas
como Facebook e Instagram se definié un alcance de 1.600 a 6.700 personas por dia,

el costo por mes de ambas sera de $ 120, lo que significa que por dia se pagaria $ 4.
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El alcance de la publicidad en redes sociales se define por los sectores donde se ha
previsto que se ofrecerd el servicio, el nivel de clics sobre este anuncio es de 14 a 85
individuos por dia. El perfil contendra informacion sobre el negocio, los productos y
las dos formas de como se ofrece el servicio como en el establecimiento y a
domicilio a través de la aplicacion mavil. Dentro de estas paginas se incluira el link
que hard enlace con la aplicaciébn movil para que el usuario tenga la facilidad de
descargar la app a su teléfono inteligente. Dentro de estas se describe las palabras
claves para que las personas puedan acceder facilmente a las paginas de acuerdo a
sus necesidades. En Twitter se publicard imagenes e informacion sobre el

mantenimiento preventivo de los automotores.

Nombre del conjunto de anuncios 18+ Opciones avanzadas Cambiar a creacién rapida

Dispositivos moviles y sistemas operativos especificos Alcance patencial 2 800 000 personas

Solo con conexidn a Wifi

Resultados diarios estimados
Alcance

Presupuesto y calendario 1.600 - 6.700

Clics en el enlace
14 -85
Presupuesto Presupuesto diario w $2,00

El importe real gastado por dia puede variar.

Calendario = Poner mi conjunto de anuncios en circulacion continuamente a partir
de hoy

Definir una fecha de inicio y de finalizacion

. & Te resultaron (tiles estas estimaciones?
No gasiaras mas de $14,00 a la semana.

Mostrar opciones avanzadas «

Volver Continuar

Figura 29. Presupuesto de publicidad en Facebook.

La publicidad en YouTube se determina a través de Google AdWords un
presupuesto de $ 10 por dia, el video publicitario se presentara por mes. Segun el
costo se define que este tendrd 118 clics y 19K o 19.000 impresiones, estas
corresponden a las veces que el video se reproducira; mientras que los clics son las
personas que abrirdn el link de la aplicacion movil apenas les aparezca el video,
todos esos valores son asignados por dia. Al igual que Facebook e Instagram, en este
medio se debe determinar las palabras claves con las cuales las personas o
potenciales clientes buscaran el servicio o la publicidad. En el Apéndice H se detalla
cada uno de los pasos a seguir para el anuncio publicitario del video en YouTube a
través de Google AdWords.
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Capitulo VI: Andlisis Financiero

Plan de financiamiento

El presente estudio se va apalancar de dos formas con aporte de accionistas y
préstamo bancario en la Corporacion Financiera Nacional (CFN), la tasa de interés
que se estd usando para este proyecto se basa en la tasa referencial de créditos
comerciales para pymes, la tasa mensual por capital de trabajo por el plazo de cinco
afios corresponde a 10,1977 %, la misma tasa es asignada para activos fijos, pero a
un plazo de 10 a 15 afios. Sin embargo, para este proyecto el plazo de pago para
dichos activos sera de cinco afos al igual que el capital de trabajo (Corporacién

Financiera Nacional, 2018).

El plan de inversion para el proyecto corresponde activos fijos y capital de
trabajo, su aportacion consiste en 30 % de inversionistas de los cuales el accionista
mayoritario seréd del tecnélogo Stalin Quezada, de dicho porcentaje el aporte de este
accionista corresponde al 50 % en capital y herramientas para el funcionamiento del
proyecto. Los demas socios han solicitado mantener su nombre encubierto, a estos se
los identifica como accionista B y C, la contribucion de cada uno de ellos consiste en
productos para el inventario del negocio y su aporte representa el 25 % por cada uno.
El 70 % seré por préstamo bancario a la CFN. En las Tablas 18, 19 y 20 se detalla el

plan de inversién del establecimiento.

Tabla 18

Plan de inversion del proyecto
Plan de Inversion

Activos fijos Valor % Inv

Equipos de Operacion $ 4.560,00 2,94%
Equipos de Oficina $ 275,00 0,18%
Equipos de Computo $ 2.103,00 1,36%
Muebles y accesorios $ 905,00 0,58%
Vehiculo $ 44.970,00 29,03%
Reposicion de activos $ 2.012,02 1,30%
Total de activos fijos $  54.825,02 35,39%
Capital de trabajo $ 100.100,43 64,61%
Total de activos corrientes $ 100.100,43 64,61%
Inversion inicial del proyecto $ 15492545 100,00%

Nota: Inversion de activos fijos y capital de trabajo
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Tabla 19

Aportacion de inversionistas

Inversionistas

Accionistas Valor %
Stalin Quezada $ 23.238,82 50,00%
Accionista B $ 11.619,41 25,00%
Accionista C $ 11.619,41 25,00%
Contribucién total $ 46.477,64 100,00%

Nota: Contribucion de tres accionistas.

Tabla 20

Plan de financiamiento

Plan de financiamiento

Fuente Valor %
Capital $ 46.477,64 30%
Préstamo CFN $ 108.447,82 70%
Inversion total $ 154.925,45 100,00%

Nota: Contribucion de accionistas y préstamo bancario por el CFN

En el Apéndice | se encuentra en detalle el calculo y la tabla de amortizacion
del préstamo con la CFN.

Maquinarias, equipos y herramientas

La implementacion de los activos fijos en el proyecto se encuentra divididos
por: muebles de oficina (Tabla 21), equipos de computo (Tabla 22), vehiculos (Tabla
23), equipos operativos (Tabla 24) y equipos de oficina (Tabla 25). La depreciacion y
reposicion de los activos fijos debido a su periodo de depreciacion en el afio 3 se

debe vender esos equipos y a su vez adquirir estos se encuentra en el Apéndice J.

Tabla 21

Muebles de oficina

Muebles de Oficina Cantidad C. Unidad C. total

Escritorio de oficina 2 $ 255,00 $ 510,00
Mesa de Impresora 1 $ 90,00 $ 90,00
Mesa de comedor 1 $ 140,00 $ 140,00
Asientos giratorios 2 $ 110,00 $ 220,00
Sillas de oficina 4 $ 60,00 $ 240,00
Archivadores de oficina 2 $ 80,00 $ 160,00
Ordenador de oficina 1 $ 90,00 $ 90,00
Portapapeles 1 $ 25,00 $ 25,00
Pizarra 1 $ 40,00 $ 40,00
Total 15 $ 890,00 $ 905,00

Nota: Cotizacion de muebles de oficina por la empresa Kissu, comunicacion
personal, 2018.
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Tabla 22

Equipos de computo

Equipos de Computo Cantidad C. Unidad C. total
Portéatil HP Turbo 2.56ghz 2 $ 480,00 $ 960,00
Impresora con wifi 1 $ 24500 $ 245,00
Teléfonos 2 $ 19,00 $ 38,00
Tablets 4 $ 200,00 $ 800,00
Router inalambrico 1 $ 60,00 $ 60,00
Total 10 $ 1.004,00 $ 2.103,00

Nota: Cotizacién de equipos de cdémputo por la empresa Kissu, comunicacion
personal, 2018.

Tabla 23
Vehiculos

Vehiculo Cantidad C. Unidad C. total
Van Karry 3 $ 14.990,00 $  44.970,00
Total 3 $ 14.990,00 $ 44.970,00

Nota: Cotizacion de vehiculos por la concesionaria Chery, comunicacion personal,
2018.

Tabla 24

Equipos operativos

Equipos Operativos Cantidad C. Unidad C. total

Caja de Herramientas 3 $ 350,00 $ 1.050,00
Compresor eléctrico 3 $ 189,00 $ 567,00
Generador de luz 3 $ 160,00 $ 480,00
Mangueras de Aire 3 $ 30,00 $ 90,00
Pistola de Aire 3 $ 2500 $ 75,00
Pistola de brillo 3 $ 28,00 $ 84,00
Tanque de aceite quemado 3 $ 10,00 $ 30,00
Perchas 9 $ 200,00 $ 1.800,00
Gata 3 $ 128,00 $ 384,00
Total 33 $ 1.120,00 $ 4.560,00

Nota: Cotizacion de los equipos operativos por la empresa Conauto S.A,
comunicacion personal, 2018.

Tabla 25
Equipos de oficina

Equipos de Oficina Cantidad C. Unidad C. total
Cafetera 1 $ 2500 $ 25,00
Microonda 1 $ 75,00 $ 75,00
Minibar 1 $ 175,00 $ 175,00
Total 3 $ 275,00 $ 275,00

Nota: Cotizacion de equipos de oficina por la empresa Kissu, comunicacion
personal, 2018.
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Sueldos y salarios

Los empleados de este nuevo proyecto se encuentran divido por dos grupos:
los administrativos conformados por las personas que trabajan en la oficina como son
el ejecutivo en ventas y el asistente, y los técnicos cuya funcién es realizar el
mantenimiento a los vehiculos que soliciten el servicio. En las Tablas 26 y 27 se
detalla el sueldo y beneficios sociales de cada uno de los empelados segin su
posicion en el establecimiento. La variacion porcentual para estimar el crecimiento
anual en el que podria incrementarse los sueldos y salarios durante los cinco afios de
proyecto es de 7,70 %, el calculo de dicha variacion corresponde al incremento que
ha tenido el salario basico unificado desde el afio 2006 hasta el afio 2018. En el
Apéndice K se explica el calculo para la obtencion de dicho porcentaje.

Capital de trabajo

El presupuesto para iniciar el proyecto estd comprendido por los dos primeros
meses de trabajo, que corresponden a los costos de operacion. Adicional a ello se
presupuestd el costo por mantenimiento ABC. Los costos se estimaron en base a la
investigacion exploratoria que se realiz6 a las tres lubricadoras detallado en el
analisis de la demanda del Capitulo IV, donde se especifico que el 50 % son
automoviles, 30 % camionetas y el 20 % vehiculos tipo SUV. Estos costos se

explican en mayor detalle en el Apéndice L.

Los gastos administrativos estdn compuestos por sueldos y salarios; servicios
basicos; arriendo de oficina; premiaciones, reconocimientos y dias integrativos;
elaboracion de la app se complementara el pago de esta en el primer mes, es por ello
que en el segundo mes no se adiciona otro valor; mantenimiento de la app; el pago
por la subscripcion en las plataformas de Google Play e iOS; alimentos y viveres;
plan telefénico; internet, suministros y materiales de oficina. Los gastos operativos
son vestimentas de los técnicos, mantenimiento de las unidades y gastos por
movilizacion este se refiere al costo de combustible por traslado del servicio y gastos
por venta como descuentos y promociones en los mantenimientos; y gasto por
publicidad. En la Tabla 28 se encuentran detallados cada uno de los costos incurridos

en el capital de trabajo.
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Tabla 26

Nomina de empleados de Autoservicio “Las Acacias” a traves de la app.

Sueldos y beneficios sociales

Posicion  Cantidad Salario X1l X1V Fondo Vacaciones Aporte Aporte TOt‘?I Sueldo
Salario Salario Reserva Patronal IESS parcial neto

Ejecutivo en
ventas 1 $ 600,00 $ 50,00 $ 2950 $ 50,00 $ 2500 $ 7290 $ 56,70 $ 770,70 $ 770,70
Asistente 1 $ 450,00 $ 3750 $ 2950 $ 3750 $ 1875 $ 5468 $ 4253 $ 585,40 $ 585,40
Técnicos
operarios 6 $ 450,00 $ 3750 $ 2950 $ 3750 $ 1875 $ 5468 $ 4253 $ 585,40 $3.512,40
Total 8 $1.500,00 $ 125,00 $ 88,50 $ 125,00 $ 6250 $ 18225 $ 14175 $ 1.94150 $4.868,50

Nota: Sueldos, salarios y beneficios de los empleados de Autoservicios “Las Acacias” a través de la app
Tabla 27

Nomina de empleados resumida de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Posicion Cantidad Salario Salario + Beneficio
Ejecutivo en ventas 1 $ 600,00 $ 770,70
Asistente 1 $ 450,00 $ 585,40
Técnicos operarios 6 $ 450,00 $ 3.512,40
Total del mes 8 $ 1.500,00 $ 4.868,50

Nota: Sueldos, salarios y beneficios tabla resumida de los empleados de Autoservicios “Las Acacias” a través de la app
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Tabla 28

Capital de trabajo de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Capital de Trabajo

Presupuesto para empezar el negocio

Detalle
Costos de operacion
Costo por Galdn de aceite
Costo por filtro de aceite
Costo por litro de aceite
Costo de mantenimiento ABC
Gastos administrativos
Sueldos, salarios y beneficios
Agua, energia, electricidad y plan
Arrendamiento de oficina
Premiaciones, reconocimientos y dias
integrativos
Elaboracion de la aplicacion movil
Mantenimiento de la app
Subscripcion en Google play e iOS
Alimentos y viveres
Plan telefonico Conecel
Internet
Suministros y materiales
Gasto operativo
Vestimenta
Mantenimiento de las unidades
Gastos por movilizacion
Gastos por venta
Descuentos y promociones
Publicidad en linea
Total

Mes 1
$ 41.630,91
9.372,42
1.374,75
1.200,68
29.683,06
8.763,83
4.868,50
50,00
150,00

248,33
2.500,00
50,00
149,00
520,00
84,00
38,00
106,00
505,00
200,00
105,00
200,00
1.396,67
416,67
980,00

$ 51.01141

PP PP HRPR PP HHH BB P PP B

Mes 2
$ 42.463,53
9.559,86
1.402,25
1.224,69
30.276,72
6.008,83
4.868,50
50,00
150,00

248,33
50,00

520,00
84,00
38,00

305,00

105,00
200,00
1.396,67
416,67
980,00
$ 49.089,03

OB PR P PP HR PR PP OB R BB P PP H D

Total
$ 84.094,43
$ 18.932,28
$ 2777,00
2.425,37
59.959,79
14.772,67
9.737,00

100,00

300,00

496,67
2.500,00
100,00
149,00
1.040,00
168,00
76,00
106,00
810,00
200,00
210,00
400,00
2.793,33
833,33

$ 1.960,00
$ 100.100,43

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

Nota: presupuesto inicial para el proyecto de Autoservicios “Las Acacias” a través

de la app

Proyecciones en ventas

Basandose en el calculo de la demanda Autoservicio “Las Acacias” a través

de esta nueva forma de ofrecer el servicio de mecanica basica por una aplicacién

movil se estima tener un crecimiento mensual en el primer afio del 2 % y durante los

demas afios del proyecto se estima el mismo crecimiento, pero de forma anual,

dentro de estos ingresos se incluye el cambio aceite y el mantenimiento ABC. En el

Capitulo IV se explica en detalle el célculo sobre la demanda. En el Apéndice M se

encuentra la Tabla de la proyeccion de ventas mensual y en la Tabla 29 se muestra la
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proyeccion anual. Ademas, en la Tabla 30 se proyecta los servicios que se estima

realizar anualmente.

Tabla 29

Proyecciones de ventas anuales de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.
Proyecciones de ventas
Detalle 2019 2020 2021 2022 2023
Cambio de aceite  $351.329,69 $358.356,28 $365.523,41 $372.833,88 $380.290,56
Mantenimiento ABC  $177.193,35 $180.737,22 $184.351,96 $188.039,00 $191.799,78
Total $528.523,04 $539.093,50 $549.875,37 $560.872,88 $572.090,34

Nota: Ventas anuales por cambio de aceite y mantenimiento ABC.

Tabla 30

Proyecciones de servicios realizados anualmente de Autoservicio “Las Acacias” a
través de la app.

Proyecciones de servicios realizados

Detalle 2019 2020 2021 2022 2023
Servicios
realizados 1.526 1.556 1.587 1.619 1.652

En la tabla 31 se detalla el ingreso adicional por la venta anual de tanques de

aceites quemados a gestores ambientales.

Tabla 31

Proyecciones de ventas de residuos anualmente de Autoservicio “Las Acacias” a
través de la app.

Venta de residuos

Detalle  Mes Precio 2019 2020 2021 2022 2023
Tanques

de aceite

guemado 12 $15,00 $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00
Total $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00 $2.160,00

Costos de ventas

De las ventas anuales se calcula un proporcional de costo de dichos valores.
Se us6 el margen de costo que en Autoservicios “Las Acacias” se usa para
determinar su costeo. Por el cambio de aceite mas el filtro representa el 1,4 los costos
anuales de esta se encuentran en detalle en la Tabla 32, mientras que en la Tabla 33
se encuentran los costos por mantenimiento ABC, el margen en este mantenimiento

representa el 1,8.
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Tabla 32

Costos por cambio de aceite de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Proyeccién del costo por cambio de aceite

Costo 2019 2020 2021 2022 2023
Cambio por
aceite $219.581,06 $223.357,85 $227.199,61 $231.107,44 $235.082,49

Costo total ~ $219.581,06 $223.357,85 $227.199,61 $231.107,44 $235.082,49

Tabla 33

Costos por mantenimiento ABC de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Proyeccién del costo mantenimiento ABC

Costo 2019 2020 2021 2022 2023
Mantenimiento
ABC $ 98.440,75 $100.133,93 $101.856,23 $103.608,16 $105.390,22

Costo total $ 98.440,75 $100.133,93 $101.856,23 $103.608,16 $105.390,22

Evolucion del precio

En las Tablas 34 y 35 se muestra un estimado de la evolucion del precio tanto
para el cambio de aceite mas filtro y por el mantenimiento ABC, el incremento de
dichos precios se lo realizd en base a un intervalo de confianza de la inflacion, el cual
estima como podria variar el precio durante los afios del proyecto. En el Apéndice N
se muestra el analisis de la inflacion.

Tabla 34

Evolucion del precio por cambio de aceite de Autoservicio “Las Acacias” a través
de la app.

Proyeccion del precio por el cambio de aceite + filtro

Detalle  Precio 2019 2020 2021 2022 2023

Automévil $ 35,00 $ 35,00 $ 3560 $ 36,21 $ 36,84 $ 37,47
SuUv $ 4200 $ 42,00 $ 4272 $ 43,46 $ 4420 $ 44 97
Camioneta $ 48,00 $ 48,00 $ 4883 $ 4967 $ 5052 $ 51,39
Total $ 125,00 $ 12715 $ 12934 $ 13156 $ 133,82
Tabla 35

Evolucion del precio por mantenimiento ABC de Autoservicio “Las Acacias” a
través de la app.

Proyeccion del precio por mantenimiento ABC

Detalle  Precio 2019 2020 2021 2022 2023
Automovil $105,50 $ 10550 $ 10731 $ 109,16 $ 111,04 $ 112,95
SUvV $ 9550 $ 9550 $ 97,14 $ 98,81 $ 10051 $ 102,24
Camioneta $167,00 $ 167,00 $ 16987 $ 172,79 $ 17577 $ 178,79
Total 3 368,00 $ 37433 $ 380,77 $ 387,32 $ 393,98
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Tabla 36

Flujo de caja proyectado de Autoservicio “Las Acacias” a traves de la app.

Flujo de Caja

Periodos
Ingreso Anual
Ventas
Ingreso por venta de residuos y otros
Costos
Costo de cambio aceite y ABC
Egresos
Sueldos y salarios
Servicios basicos, plan e internet
Gastos administrativos
Mantenimiento de la App
Mantenimiento de las unidades

Marketing, descuentos y promociones

Interés por pago de préstamo
Depreciacién

Utilidad antes de impuestos 15% y 25%

Utilidad neta después de impuestos
(+) Depreciacion:

(-) Pago de Capital

Inversion

Reposicidn de activos

Flujo de efectivo neto

2018

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

$ (154.925,45)

$ (154.92545) $

2019
530.683,04
528.523,04
2.160,00
318.021,81
318.021,81
113.623,23
58.422,00
2.064,00
11.644,00
549,00
3.660,00
16.760,00
10.255,23
10.269,00
98.911,55
63.056,11
10.269,00
(17.521,88)

55.883,85

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

$

2020
541.253,50
539.093,50
2.160,00
323.491,78
323.491,78
116.742,31
62.921,19
2.099,50
11.793,02
505,88
3.722,95
17.048,28
8.382,48
10.269,00
99.038,00
63.136,73
10.269,00
(19.394,63)

55.274,24

P s PO PO PP DD PH PP BB

$
$

2021
552.245,67
549.875,37
2.160,00
329.055,84
329.055,84
120.067,04
67.766,87
2.135,61
11.944,61
512,88
3.786,99
17.341,52
6.309,56
10.269,00
101.019,41
64.399,88
10.269,00
(21.467,55)

(2.012,02)
52.530,21

PO hthh BB BPBPB BB BB BB

$

2022
563.032,88
560.872,88
2.370,30
334.715,60
334.715,60
123.522,57
72.985,73
2.172,35
12.098,81
520,00
3.852,13
17.639,80
4.015,09
10.238,67
103.122,79
65.740,78
10.238,67
(23.762,02)

53.283,28

N A R R i R iR i iR i R R R

$

2023
574.250,34
572.090,34
2.160,00
340.472,71
340.472,71
127.174,75
78.606,50
2.209,71
12.255,65
527,24
3.918,39
17.94321
1.475,38
10.238,67
104.794,71
66.806,63
10.238,67
(26.301,73)

51.896,27
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Tabla 37

Estado de pérdidas y ganancias proyectadas de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Estado de pérdidas y ganancias

Periodos
Ingreso Anual
Ventas
Ingreso por venta de residuos
Costos

Costo por cambio de aceite

Gastos administrativos

Sueldos, salarios y Beneficios

Servicios basicos, plan e internet
Arriendo, premiaciones y dias integrativos
Mantenimiento de la app

Alimentos, suministros y vestimenta
Gasto operativo

Mantenimiento de las unidades

Gastos por venta

Gastos de marketing, descuentos y promociones
Gastos financieros

Interés por pago de préstamo
Depreciacién

Utilidad antes de part. de trabajadores
(-) Participacion de trabajadores 15%
Utilidad antes de impuestos

(-) Impuesto a la renta 25%

Utilidad neta

h RO PRPRPDPDPRPR PP DDA R NP P HH

2019
530.683,04
528.523,04

2.160,00
318.021,81
318.021,81

72.679,00
58.422,00
2.064,00
4.780,00
549,00

6.864,00

3.660,00

3.660,00

16.760,00
16.760,00
20.524,23
10.255,23
10.269,00
99.038,00
14.855,70
84.182,30
21.045,58
63.136,73

OO PP PR PRPR PP HPH RSP HH PP B PR

2020
541.253,50
539.093,50

2.160,00
323.491,78
323.491,78

77.319,60
62.921,19
2.099,50
4.810,96
505,88

6.982,06

3.722,95

3.722,95

17.048,28
17.048,28
18.651,48
8.382,48
10.269,00
101.019,41
15.152,91
85.866,50
21.466,63
64.399,88

h OO PP PR PRPR PP DD DR HH PRSP P HH

2021
552.245,67
549.875,37
2.370,30
329.055,84
329.055,84
82.359,98
67.766,87
2.135,61
4.842,45
512,88
7.102,16
3.786,99
3.786,99
17.341,52
17.341,52
16.578,56
6.309,56
10.269,00
103.122,79
15.468,42
87.654,37
21.913,59
65.740,78

R R A = e A AR A A i s A AR -2 B T A T A TR T R S o

2022
563.032,88
560.872,88
2.160,00
334.715,60
334.715,60
87.776,88
72.985,73
2.172,35
4.874,49
520,00
7.224,32
3.852,13
3.852,13
17.639,80
17.639,80
14.253,76
4.015,09
10.238,67
104.794,71
15.719,21
89.075,51
22.268,88
66.806,63

PP OP PR PPRPBPRBPBPLD BB BB

2023
574.250,34
572.090,34

2.160,00
340.472,71
340.472,71

93.599,11
78.606,50
2.209,71
4.907,07
527,24

7.348,58

3.918,39

3.918,39

17.943,21
17.943,21
11.714,05
1.475,38
10.238,67
106.602,87
15.990,43
90.612,44
22.653,11
67.959,33
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Tabla 38

Balance general proyectado de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Balance General

Activos

Activos corrientes
Bancos

Inventario

Total de activos
corrientes

Activos fijos
Equipos de Operacién
Equipos de Oficina
Equipos de Computo
Muebles y accesorios
Vehiculo

(-) Depreciacion
acumulada

Total de activos fijos
Activos diferidos
Patente

Total de activos
diferidos

Total activos

Pasivo

Intereses por pagar
Sueldos por pagar
Participacion de
trabajadores 15%
Impuesto a la renta 25%
Total de pasivo
corriente

Pasivo a largo plazo
Préstamo bancario
Total de pasivos
Patrimonio

Capital social
Utilidad neta
Utilidad acumulada
Patrimonio total
Total pasivo +
patrimonio

2019

$ 55.883,85
$219.632,66

$275.516,51

$ 4.560,00
$ 275,00
$ 2.103,00
$ 905,00
$44.970,00

$(10.269,00)
$ 42.544,00

$ 208,00

$ 208,00
$318.268,51

$ 10.255,23
$ 58.422,00

$ 14.855,70
$ 21.045,58

$104.578,51

$ 90.925,94
$195.504,45

$ 46.477,64
$ 63.136,73
$ 13.149,70
$122.506,22

$318.268,51

2020

$ 55.274,24
$278.861,21

$334.135,45

$ 4.560,00
$ 275,00
$ 2.103,00
$ 905,00
$ 44.970,00

$(20.538,00)
$ 32.275,00

$ 208,00

$ 208,00
$366.618,45

$ 8.382,48
$ 62.921,19

$ 15.152,91
$ 21.466,63

$107.923,21

$ 71.531,31
$179.454,51

$ 46.477,64
$ 64.399,88
$ 76.286,42
$186.906,10

$366.618,45

2021

$ 52.530,21
$339.682,70

$392.212,91

$ 4.560,00
$ 275,00
$ 2.103,00
$ 905,00
$ 44.970,00

$(30.807,00)
$ 22.006,00

$ 208,00

$ 208,00
$414.426,91

$ 6.309,56
$ 67.766,87

$ 15.468,42
$ 21.913,59

$111.458,44

$ 50.063,76
$161.522,20

$ 46.477,64
$ 65.740,78
$140.686,30
$252.646,87

$414.426,91

2022

$ 53.283,28
$395.834,34

$449.117,62

$ 4.560,00
$ 275,00
$ 2.012,02
$ 905,00
$ 44.970,00

$(41.045,67)
$ 11.676,35

$ 208,00

$ 208,00
$461.001,97

$ 4.015,09
$ 72.985,73

$ 15.719,21
$ 22.268,88

$114.988,90

$ 26.301,73
$141.290,63

$ 46.477,64
$ 66.806,63
$206.427,08
$319.453,50

$461.001,97

2023

$ 51.896,27
$452.854,15

$504.750,42

$ 4.560,00
$ 275,00
$ 2.012,02
$ 905,00
$ 44.970,00

$(51.284,35)
$ 1.437,67

$ 208,00

$ 208,00
$506.396,10

$ 1.47538
$ 78.606,50

$ 15.990,43
$ 22.653,11

$118.725,42

$ (0,00)
$118.725,42

$ 46.477,64
$ 67.959,33
$273.233,71
$387.412,84

$506.396,10

Nota: La utilidad acumulada del afio 2019 corresponde a la proyeccion estimada en
la que podria terminar en el 2018 de la utilidad neta de Autoservicio “Las Acacias”.
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Indices financieros

Razon circulante.

Este indicador financiero determina la capacidad de la empresa por cubrir sus
deudas con terceros dentro de un corto plazo, convirtiendo los activos corrientes en
dinero, de esta forma de mide la liquidez de la empresa (Bustamante, 2009). En el
caso del Autoservicio “Las Acacias” a través de la app durante los afios del proyecto
presenta una buena capacidad de pago, ya que los indices son mayores 1. En la Tabla

39 se detalla el analisis de esta ratio.

Tabla 39

Razon circulante de Autoservicio “Las Acacias’ a través de la app.

Razon circulante

Formula: Activo Corriente / Pasivo Corriente
2019 2020 2021 2022 2023
Activo C $275.516,51 $334.135,45 $392.212,91 $449.117,62 $504.750,42
Pasivo C $104.578,51 $107.923,21 $111.458,44 $114.988,90 $118.725,42
Resultado 2,63 3,10 3,52 3,91 4,25

Prueba acida.

Este indicador financiero determina la liquidez de la empresa por cubrir sus
deudas a corto plazo, excluyendo a la cuenta inventarios (Bustamante, 2009). En la

Tabla 40 se detalla el analisis del ratio de prueba acida.

Tabla 40

Prueba acida de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Prueba acida

Férmula: (Activos Corrientes - Inventario) / Pasivos Corrientes
2019 2020 2021 2022 2023
Activo C $275.516,51 $334.135,45 $392.212,91 $449.117,62 $504.750,42
Inventario  $219.632,66 $278.861,21 $339.682,70 $395.834,34 $452.854,15
PasivosC ~ $104.578,51 $107.923,21 $111.458,44 $114.988,90 $ 118.725,42

Resultado 0,53 0,51 0,47 0,46 0,44

Capital de trabajo neto.

El indicador determina la capacidad con la que constaria el proyecto de
Autoservicio “Las Acacias” a través de la app, el caso que se decida pagar las deudas
del pasivo corriente a un corto plazo (Bustamante, 2009). En la Tabla 41 se detalla el

calculo del capital de trabajo neto.
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Tabla 41

Capital de trabajo neto de Autoservicio “Las Acacias” a traves de la app.

Capital de trabajo neto

Formula: Activos Corrientes - Pasivos Corrientes

2019 2020 2021 2022 2023
Activo C $275.516,51 $334.135,45 $392.212,91 $449.117,62 $504.750,42
Pasivo C $104.578,51 $107.923,21 $111.458,44 $114.988,90 $118.725,42
Resultado  $170.938,00 $226.212,24 $280.754,46 $334.128,72 $ 386.025,00

ROE.

El indice Return on equity o ROE por sus siglas en inglés determina la
rentabilidad patrimonial que genera la empresa hacia los accionistas, para el analisis
se calcula la utilidad neta y el patrimonio de cada afio en andlisis (Bustamante,
2009). En la Tabla 42 se detalla el calculo del ROE.

Tabla 42
ROE de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.
ROE
Formula: Utilidad Neta / Patrimonio
2019 2020 2021 2022 2023

Utilidad neta $ 63.136,73 $ 64.399,88 $ 65.740,78 $ 66.806,63 $ 67.959,33
Patrimonio $ 122.764,06 $187.163,94 $252.904,71 $319.711,34 $387.670,68
ROE 51,43% 34,41% 25,99% 20,90% 17,53%

ROA.

El indice Return on assets o ROE por sus siglas en inglés determina la
rentabilidad de los activos que genera la empresa. El andlisis se calcula la utilidad
neta y el total de activos de cada afio en andlisis (Bustamante, 2009). El indice ROA
de cada afio con el que constaria el proyecto de Autoservicio “Las Acacias” a través
de la app representa un indice alto, por lo que significa mayor rendimiento e
inversion de dinero. En la Tabla 43 se detalla el analisis de esta ratio.

Tabla 43
ROA de Autoservicio “Las Acacias’ a traves de la app.
ROA
Formula: Utilidad Neta / Activos
2019 2020 2021 2022 2023
Utilidad neta $ 63.136,73 $ 64.399,88 $ 65.740,78 $ 66.806,63 $ 67.959,33
Activos $ 318.268,51 $366.618,45 $414.426,91 $ 461.001,97 $506.396,10
ROA 19,84% 17,57% 15,86% 14,49% 13,42%
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Analisis TIR, TMAR y VAN

TIR.

El analisis sobre la Tasa Interna de Retorno (TIR) indica la rentabilidad del
proyecto este se obtiene del flujo de caja proyectado. El TIR del presente estudio es
del 22,06 %, de esta forma el accionista conoce que tan rentable es invertir en este
proyecto. En la Tabla 44 se encuentra en detalle los valores del flujo de caja neto por

cada afio, la inversion inicial y el resultado del TIR (Mete, 2014).

Tabla 44

Andlisis TIR de Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Andlisis financiero

Detalle 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Flujo de caja
neto $ 55.883,85 $ 55.274,24 $52.530,21 $53.283,28 $ 51.896,27
Act. Fijos $ (54.825,02)
Capital de
trabajo $(100.100,43)
Reposicion de
Act. Fijos $(2.012,02)
Inversion
actual $(154.925,45)
Flujo de caja
neto $(154.925,45) $ 55.883,85 $ 55.274,24 $52.530,21 $53.283,28 $ 51.896,27
TIR 22,06%

TMAR y VAN.

La determinacion sobre la Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR), se
evalu6 de la siguiente forma, se realiz6 un analisis sobre el ROE de los ultimos cinco
afios de Autoservicio “Las Acacias” el promedio de estos afios era del 4 %. Sin
embargo, dado a que en estos dos Ultimos afios el pais ha realizado nuevos acuerdos
internacionales el sector automotriz ha crecido debido a la reduccion de aranceles.
Por lo tanto, los accionistas prefirieron escoger el ROE del afio 2017 que era del
8,79 % para que esta sea su TMAR en el presente estudio. EI Valor Actual Neto (VAN)
del presente estudio es mayor a cero, su valor es de $ 56.054,68. En la Tabla 45 se
encuentra el analisis de la TMAR y VAN (Mete, 2014).

Tabla 45
Andalisis TMAR y VAN de Autoservicio “Las Acacias’ a traves de la app.
TMAR Yy VAN
TMAR 8,79%
VAN $ 56.054,68
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Criterio financiero sobre los resultados del proyecto

Desde el punto de vista financiero, dado que la TIR es 22,06 % y la TMAR
asignada por los accionistas fue de 8,79 % eso significa que la TIR es mayor que la
TMAR. Este valor supera en 13,27 % a la rentabilidad exigida por los accionistas.
Debido a dicho resultado el VAN es mayor a cero, con un valor de $ 56.054,68 lo
que quiere decir que, si es factible financieramente, por lo tanto, si se debe de invertir

en el presente proyecto.

Retorno de la inversién

La inversion del presente estudio es recuperada en el tercer afio. En la Tabla
46 se encuentra en detalla el Payback period o retorno de la inversion del presente

estudio.

Tabla 46

Retorno de la inversion para Autoservicio “Las Acacias” a través de la app.

Retorno de la inversién

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Flujo de
cajaneto $(154.92545) $ 55.883,85 $ 55.274,24 $52.530,21 $53.283,28 $ 51.896,27
Retorno
(Payback) $(154.92545) $ (99.041,61) $(43.767,36) $ 8.762,84 $62.046,12 $113.942,39
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CONCLUSIONES

En el proyecto de titulacion sobre factibilidad econdémica para la prestacion
de servicios de mecénica basica a través de una aplicacion movil, se establecid un
disefio sobre la estructura del proyecto, que abarca la participacion de cada uno de
los empleados. Se determind el costo del servicio y de los productos a ofrecer, a su
vez se fijo el precio por cada uno de estos buscando el margen de ganancia para el
establecimiento. Por lo tanto, se determina que el proyecto si es factible, por las

razones que mas adelante se va exponer.

En la estructura del proyecto se determinaron los procesos que debe realizar
cada uno de los empleados (actualmente ocho) segin su perfil y funcion. Esta fue
disefiada de tal manera que permite que el usuario solicite el servicio a través de la
aplicacion movil, donde podra seleccionar el dia y lugar a su mayor conveniencia.
Luego los técnicos se trasladan hasta el punto solicitado por el cliente y se procede a
realizar el mantenimiento del vehiculo. La demanda estimada de acuerdo a los
sectores del servicio fue de 15.531 habitantes con vehiculos. La capacidad del

proyecto es de 858 vehiculos por mes, lo que satisface parcialmente a la demanda.

Del estudio de mercado, cuya herramienta principal fue la encuesta, se
determiné que el 93 % de la muestra escogida afirmé que le gustaria usar el servicio
dentro de los sectores norte, centro este-oeste, y sur-oeste. De la investigacion
exploratoria realizada a otras lubricadoras se corrobor0 el resultado de la encuesta, el
cual mostré que las ocupaciones mas frecuentes de los usuarios son empleados,
supervisores, gerentes, asesores de oficina y estudiantes. Por lo expuesto se concluye

que el servicio va a tener amplia aceptacion en el mercado elegido.

El andlisis financiero determiné que bajo los supuestos estimados si se
recomienda invertir en el proyecto. Cada valor fue justificado segun el
financiamiento, costos, gastos y ganancias asignadas por el servicio. La Tasa Interna
de Retorno (TIR) es 22,06 % y la Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR)
asignada por los accionistas fue de 8,79 % eso significa que la TIR es mayor que la
TMAR. Debido a dicho resultado el Valor Actual Neto (VAN) es mayor a cero, con
un valor de $56.054,68 lo que quiere decir que, si es factible financieramente, por lo
tanto, si se debe de invertir en el presente proyecto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al estado decretar una normativa de emision de gases desde
fuentes moviles que obligue a los usuarios mantener a sus motos y vehiculos en el
mejor estado posible. La reduccion de salvaguardias y cupos de importacién en los
vehiculos, debido a nuevos acuerdos internacionales que mantiene Ecuador con
miembros de la Unién Europea y el Grupo EFTA ha permitido que el sector
automotriz se dinamice. Por lo tanto, se recomienda establecimientos relacionados a
este sector implementar estrategias de crecimiento. Segun el estudio de innovacion
del afio 2017 de la consultora Deloitte Ecuador, el sector automotriz se caracteriza
por ser una de las areas con menor porcentaje de innovacion, la misma que alcanza
un valor el 2 % (Deloitte, 2017).

El desarrollo de una aplicacion movil para ofrecer el servicio de mecanica
bésica a domicilio es viable, el analisis del servicio que se determiné en el presente
estudio fue sectorizado en tres partes: sector norte, centro este-oeste, y sur-oeste. Por
lo tanto, a medida que el servicio se vaya posicionando en el mercado después de los
cinco afnos del proyecto se plantea realizar un estudio de mercado a otros sectores de
la ciudad o a otras ciudades para expandir los sectores abarcados en el proyecto

inicial.

En un largo plazo se debera realizar procesos de mejora continua, de forma
que se pueda evaluar el desempefio y los procesos que implican el servicio de
mecéanica basica. A su vez se debera implementar programas de capacitaciones y
seminarios de forma que los técnicos se sientan incentivados y al mismo tiempo
adquieran mayor conocimiento sobre el servicio de mecanica automotriz, de esta

forma se podria ampliar y ofrecer el servicio de mecanica en otras areas.
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Apéndice A — Cuestionario de la encuesta.

Cadigo del Encuestado Fecha: / /2018

-El objetivo de la encuesta es conocer la demanda potencial de un servicio de
mantenimiento de mecénica bésica a domicilio a través de una aplicacion movil.
-Es indispensable que Usted tenga un vehiculo a su cargo o uso.
iGracias por su colaboracién!
1. ¢Cual es su género?
Hombre [ ] Mujer [ ]
2. ¢Cuantos afos tiene?

Edad

3. ¢Cudl es su principal ocupacién? (Seleccione una opcion)

Director o Gerente ] Estudiante (]
Empleado de Oficina (] Conductor de Vehiculo ]
Operador de maquinaria (] Quehaceres domeésticos [ ]
Ocupacion militar [ ] Otro:

4. ¢Tiene usted conocimiento sobre la frecuencia a la que debe realizar el
mantenimiento de su automotor?

Si [ ] No ]

5. ¢Con que frecuencia usted visita una lubricadora o establecimientos de
servicios de mecanica basica? (Seleccione una opcién)
Mecénica basica se refiere a cambio de aceite, filtros, refrigerante, liquido de freno, etc.

Mensual | | Bimensual [ | Trimestral | | No sé/ no visito | |

6. ¢Alguna vez ha olvidado realizar el mantenimiento pertinente a su vehiculo
(cambio de aceite, filtros, refrigerante, liquido de freno, etc.)? (Seleccione
una opcion)

Si [ ] No [ | No sé/ no me encargo de eso | |
7. Si su respuesta a la pregunta fue "'Si"": {Cual fue la principal razén por la

que olvido realizar el mantenimiento a su vehiculo? (Segun su preferencia
seleccione una o mas opciones)

Agenda de trabajo apretada ] Desconocimiento ]
Horario de estudio intenso ] Descuido ]
Calamidades domésticas (] Otro:
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8. ¢Le gustaria recibir a domicilio el servicio de mecanica bésica?

si [ ] No [ ]

Si su respuesta a la pregunta fue "No" explique la razon. Caso contrario pase a la
siguiente pregunta

9. ¢Le gustaria coordinar el servicio de mecéanica basica a domicilio a través
de una aplicacion movil?

si [] No [ ]

Si su respuesta a la pregunta fue "No" explique la razon. Caso contrario pase a la
siguiente pregunta

10. Si la respuesta es "'Si"" ¢Cual de los siguientes medios preferiria para la
coordinacion de la cita? (Seleccione una opcion)
Aplicacion movil con registro historico
Via Telefénica en horario laborable
Via mensaje de texto en horario laborable

HEEAEp

No solicitaria el servicio de mecanica bésica a domicilio
Otro:

11. En la escala del 1 al 5, siendo 1 lo menos probable y 5 los més probable ¢ Qué
tan probable es que usted descargue una aplicacion movil de servicio de
mecéanica béasica a domicilio?

1 2 3 4 ]
Poco Probable O O O O O Muy Probable

12.  ¢Cual son las razones por la que escogerian el servicio de mecéanica
basica a domicilio a través de la aplicacion movil? (Segun su preferencia
seleccione una o mas opciones)

Ahorro costo de movilizacion [ ] Registro historico del []
Comodidad del servicio [] Mantenimiento ¥
Optimizar tiempo [] Recordatorios y alarmas

Otro:
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Apéndice B — Género y Edades de la encuesta.
¢ Cual es su género?

El 51 % de personas corresponde al género masculino, mientras que el 49 %

pertenece a mujeres.

Género

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Hombre 206 5 52 % 52 %
Mujer 194 49 % 49 % 100 %
Total 400 100 % 100 %

Nota: Datos sobre el género obtenido de la encuesta. Elaboracion: Evelyn Quezada

Género

(0)
49% = Hombre

Mujer

¢ Cuantos afos tiene?

La edad con mayor proporcion corresponde al 33 % en un rango de 26 a 35
afios, seguido con el 30 % de personas que se encuentran entre los 36 a 45 afios.
Ademas, otro grupo cuyas edades estan entre los 18 hasta los 25 afios representa el
22 % de las encuestas realizadas. El 11 % son personas que se encuentran entre los
46 a 55 afios de edad. Mientras que 5 % restante corresponde a personas cuyas

edades pasan los 56 afios.

Edad

Porcentaje Porcentaje

Personas  Porcentaje s
valido acumulado

(18 - 25) 88 22 % 22 % 22 %

(26 - 35) 132 33 % 33 % 55 %

(36 - 45) 120 30 % 30 % 85 %

(46 - 55) 43 11 % 11 % 96 %

(56 - 60) 6 2% 2 % 97 %
> 61 11 3% 3% 100 %
Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre las edades obtenidas de la encuesta. Elaboracion: Evelyn Quezada
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Edad
30%

30%

25%  22%

20%

15% 11%

10%
5% I 2% 3%
0% — [ |

(18 - 25) (26 - 35) (36-45) (46 - 55) (56-60) > 61

35% 33%
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Apéndice C- Nivel de conocimiento y frecuencia de visita a una lubricadora o

establecimiento de servicios de mecanica basica.

¢ Tiene usted conocimiento sobre la frecuencia a la que debe realizar el

mantenimiento de su automotor?

El 91 % dijo que, si sabe a qué frecuencia debe realizar el mantenimiento de
mecanica basica a sus vehiculos, mientras que el 9 % dijo que no sabe a qué cierto

tiempo deben realizar el mantenimiento a sus automotores.

Conocimiento sobre a qué frecuencia se debe hacer el
mantenimiento a su automotor

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
valido  acumulado

Si 365 91 % 91 % 91 %
No 35 9% 9% 100 %
Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre el nivel de conocimiento sobre a qué frecuencia deben realizar el
mantenimiento de mecanica basica obtenidos de la encuesta. Elaboracion: Evelyn
Quezada.

Conocimiento sobre la frecuencia que debe
hacer el mantenimiento a su automotor

9%

Si

N
91% 0

¢ Con que frecuencia usted visita una lubricadora o establecimientos de

servicios de mecanica basica?

El 40 % de las personas encuestadas dijo que ellos visitan una lubricadora
cada bimensual, el 29 % contestdé que van cada mes a estos establecimientos. Asi
mismo, el 28 % dijo que ellos realizan el mantenimiento a sus vehiculos cada

trimestre. Mientras que el 3 % afirmo que no sabia o no visitas estos lugares.
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Frecuencia de visitas a una lubricadora
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Mensual 115 29 % 29 % 29 %
Bimensual 159 40 % 40 % 69 %
Trimestral 113 28 % 28 % 97 %
No sé/ no visito 13 3% 3% 100 %
Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre la frecuencia de visitas a una lubricadora o establecimiento de
servicios de mecanica basica obtenidos de la encuesta.

Frecuencia de visitas a una lubricadora
3%
Mensual
28% 5% Bimensual
Trimestral
e = No sé/ no visito
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Apéndice D- Olvido de realizar el mantenimiento de mecanica bésica a sus

vehiculos y razones del olvido.

El 74 % de las personas encuestadas dijo que ellos alguna vez han olvidado
realizar el mantenimiento preventivo a sus vehiculos. En menor proporcion
representado un 23 % afirmo que no han olvidado hacer el mantenimiento pertinente
a sus automotores. Un 4 % contestd que no saben o no se encargan de realizar el

previo control a sus vehiculos.

¢Alguna vez ha olvidado hacer el mantenimiento a su vehiculo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
valido  acumulado

Si 294 74 % 74 % 74 %
No 92 23 % 23 % 97 %
No sé/ no me 0 0 0
encargo de eso 14 4% 4% 100 %
Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre el olvido de hacer el mantenimiento de mecénica basica a sus
vehiculos obtenidos de la encuesta.

¢Alguna vez ha olvidado hacer el
mantenimiento a su vehiculo?

4%
Si
23%
No
73%

Las razones mas comunes por las cuales las personas han olvidado hacer el
mantenimiento preventivo a sus vehiculos han sido: el 34 % afirm6 que no pueden
realizar el mantenimiento por su agenda de trabajo, el 30,3 % indic6 que otra razon
es el descuido de parte de ellos hacia sus automotores. Los horarios de estudio
corresponden al 5,8 %. A su vez el 3,3 % reconocié que otra razon puede ser por
desconocimiento. Ademas, existen otros motivos por los que no han podido generar
ese previo mantenimiento tales como: calamidades domeésticas con el 1,0 %; tiempo

y presupuesto poseen el mismo valor porcentual con un 0,3 %. Sin embargo, el
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22,5 % afirmo que no se han olvidado realizar el mantenimiento a sus vehiculos,
mientras que el 2,8 % contestd que no saben a qué tiempo deben de ir a una

lubricadora para que verifiquen todos los puntos que el automotor requiere.

Razones del olvido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
véalido acumulado

Agenda de Trabajo 136 34,0 % 34,0 % 34,0 %
Horario de estudio 23 5,8 % 5,8 % 39,8 %
intenso

Calamidades 4 1,0% 1,0% 40,8 %
domésticas

Desconocimiento 13 3,3% 3,3% 44,0 %
Descuido 121 30,3 % 30,3 % 74,3 %
Tiempo 1 0,3 % 0,3 % 74,5 %
No sabe 11 2,8 % 2,8% 77,3 %
Presupuesto 1 0,3% 0,3% 775 %
No se ha olvidado 90 22,5% 22,5 % 100,0 %

Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre las razones del olvido de hacer el mantenimiento de mecanica
basica a sus vehiculos obtenidos de la encuesta.

Razones del olvido
40,0%
o 34.0%
35,0% 30,3%
30,0%
25,0% 22,5%
20,0%
15,0%
10,0% 5,8% 3300
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Apéndice E- Medios de coordinacion para el servicio a domicilio a través de una

aplicacion movil y probabilidad de descarga la aplicacion.

El 84 % de los encuestados contestd que les gustaria coordinar el servicio a
través de una aplicacion mavil. A su vez solo el 10 % dijo que preferirian agendar el
servicio por via telefénica y el 2 % dijo que lo haria por mensaje de texto en horario
laborable. Mientras que solo el 5 % afirm6 que no solicitarian el servicio de

mecanica béasica a domicilio.

Medios de coordinacion para el servicio a domicilio a traves de un App

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Aplicacién movil

con registro 334 84 % 84 % 84 %
historico
Via Telefénica en M 10 % 10 % 94 %

horario laborable

Via mensaje de texto 5 2 04 2 0% 95 %
en horario laborable

No solicitaria el

servicio de mecanica 19 5% 5% 100 %
basica a domicilio
Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre los medios de coordinacién para el servicio a domicilio a través de
una aplicacion movil obtenidos de la encuesta.

Medios de coordinacion para el servicio a domicilio a traves de
un App

100% 84%

80%
60%
40%
20% 10% 204 50

0%

Aplicacion movil Via Telefonica en Via mensaje de  No solicitaria el
con registro  horario laborable texto en horario servicio de

historico laborable mecanica basica a
domicilio
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El 48 % de los encuestados dijo que era muy probable que descarguen la
aplicacion movil. Seguido del 36 % que afirmo que probablemente descargan la
aplicacion. Asi mismo, el 10 % no neg6 ni afirmo que lo harian es un porcentaje
indeciso por la aplicacion. Mientras que solo un 7 % dijo que era poco 0 nada

probable el uso de esta App.

¢ Cudl es la probabilidad de que se descargue la aplicacion movil?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nada probable 15 4% 4% 4%
Poco Probable 1 3% 3% 7%
Ni muy probable, a1 10 % 10 % 17 %
ni poco probable

Probablemente 142 36 % 36 % 52 %
Muy probable 191 48 % 48 % 100 %

Total 400 100 % 100 %

Nota. Datos sobre la probabilidad de que descarguen la aplicacion movil obtenida de
la encuesta.

¢ Cual es la probabilidad de que se descargue la aplicacion

movil?

60%

40% 36%

30%

20%

10%
10% 4% 30
0%
Nada probable Poco Probable ~ Nimuy  Probablemente Muy probable

probable, ni
poco probable

132



Apéndice F- Perfil de las personas entrevistadas y disefio de la entrevista
Perfil de los entrevistados

Se realizd la entrevista a los propietarios de tres centros de lubricacién de la
ciudad de Guayaquil, se selecciond a estas personas en base a su experiencia y

ndmero de clientes. Los establecimientos fueron:

1. Ing. Wimper Torres dueiio de Autoservicio “Leonela 2 ubicada en el sector
norte de Guayaquil en la Garzota en la Av. Isidro Ayora y Dr. Miguel Angel
Jijon Teran.

2. Tecndlogo Mesias Cérdova duefio de la Lubricadora “Cérdova” ubicada en el
sector Sur de Guayaquil en la calle 10 e Ismael Pérez Pazmifio.

3. Sr. Wilson Herrera duefio de la Lubricadora “El Colorado” ubicada en el Sur

de Guayaquil en Cuenca y Av. Balzar.
Disefio de la entrevista

1. ¢Por qué cree usted que las personas no realizan el mantenimiento preventivo
dentro del kilometraje establecido?

2. En base a sus afios de experiencia ¢Cuales son las personas que olvidan
frecuentemente realizar el mantenimiento a sus vehiculos?

3. ¢(Cual es el tipo de SAE que usan con mayor frecuencia en su centro de
lubricacién?

4. De acuerdo a las ocupaciones de sus clientes ¢Cudl es el tipo de aceite SAE
que usan para sus vehiculos?

5. ¢Cudles son los tipos de vehiculos que usan sus clientes?
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Apéndice G- Presupuesto de la aplicacion mavil.

—
Ib SERVICES

MULTISERVICIOS TECNICOS ESPECIALIZADOS

Presupuesto App: Servicio a domicilio de mecanica bésica
Plataformas: Android + iOS

Resumen

App para ofrecer el servicio a domicilio de mecénica basica en la ciudad de
Guayaquil, permitira a los usuarios agendar al dia y lugar de su conveniencia, a
través de esta podra verificar la disponibilidad del servicio y mostrara toda la

informacidn al respecto.
Esta constara con las siguientes especificaciones:
e Algoritmo de para programar y ver su disponibilidad del servicio.
e Disefio Gréfico y Logo
¢ No incluye sistema de registro
e Banner publicitario (Tipo Google Ads)
Plan de trabajo
Etapa 1:
- Comprension y recopilacién de informacion.

- Envio (por parte del cliente) de toda la informacion necesaria para crear el

frontend de la aplicacion (Vistas).
Etapa 2 (Backend):

-El backend permitird que la aplicacion funcione, es la creacién y manejo de las

bases de datos
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Etapa 3:
- Esqueleto inicial de la aplicacion
- Disefio general aplicado
- Listado bésico de resultados
Etapa 4:
- Correcciones finales
- Optimizacion para buscadores y de velocidad
- Prueba exhaustiva de resultados
- Carga en el Google Play
- Carga en el Apple Store

Equipo Profesional

El equipo para este proyecto estara conformado por 4 profesionales:

Frontend Developer
Backend Developer
Disefiador Gréafico

e QA specialist
- Inversion
. Semana de
Involucrados Trabajo Monto
entrega
Project Manager Levantamiento de informacion
Project Manager Disefio de estructura
Disefiador Disefio Grafico $220 1
Disefio y Desarrollo de Base de
Desarrollador Datos R 3
De§arrq[lo de algoritmo de la $700 5
Desarrollador aplicacion
Desarrollo de Frontend
Desarrollador incluyendo Banner A g
Desarrollador Integracion final $ 400 7
Pruebas Manuales y
/Automatizadas (Integracion $ 100 8
Tester con las tiendas de apps)
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Total: $2.500

A pagarse 50 % antes de comenzar el desarrollo y 50 % como méximo 10

dias después de finalizado.
Costos de los markets:

Subir en Google Play y en la Apple Store tiene costos asociados:

e Google Play: $ 25 (una sola vez)
e Apple Store: $ 99 (anualmente)

Costos por Mantenimiento:

La actualizacion de informacion y cambios pequefios en la aplicacion tiene un
costo aproximado de $ 50, sin embargo, se puede evaluar segun sea el caso ya que

los cambios pueden tener muchas variaciones.
Condiciones Generales

El cliente dispone de una (1) semana para tomar una decision acerca de

nuestra propuesta sin que esta sea modificada.

El cliente tendra un maximo de dos (2) semanas para enviarnos toda la
informacidn necesaria por cada etapa sin que se modifique la propuesta. Esto no
quiere decir que no se podran hacer modificaciones menores después, simplemente
se trata de tener la mayor cantidad de informacion posible para evitar retrasos en el

futuro.
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A Google Adwords

Campaha  Cuenta Forma de pago Revisar

Decida cuanto dinero invertir

Moneda délar estadounidense (USD) ~

o s1000
Si no sabe por dénde empezar y acaba de subir su video, I
sugerimos este monto. De todas formas, puede cambiar su
presupuesto en cualquier momento

Presupuesto
diario

$  Personaliza

Costoporvista  §
(CPV) méximo

Escoja un publico objetivo (opcional)

Omitir la creacién de la campafia

A Google AdWords

Campaia Cuenta Forma de pago Revisar

Costo porvista  $5.00

(CPV) méximo

Escoja un publico objetivo (opcional)

Seleccione una moneda para mosrar los
valores y la i ion de ion de su

Apéndice H — Proceso para el video publicitario en YouTube a través de Google
AdWords.

Mi cuenta de AdWords

Un presupuesto diario de

$10.00

aumentard las vistas de sus videos en

cuenta de AdWords.
Una vez que seleccione una moneda, no
podra cambiarla mas adelante.

Ubicaciones

e oo ]

Guayaquil

Apunte a las personas segun su ubicacion.
Puede especificar paises, regiones y
ciudades.

| Guayas, Ecuador

Natagaima, Tolima, Colombia Ciudad
Cali, Valle del Cauca, Colombia Ciudad

Actividadenla T\ joiin Antioquia, Golombia Ciudad

Web
| Provincia de Imbabura, Ecuador Provincia
El Carmen de Viboral, Antioquia, Colombia Ciudad
Atributes  Todas las edades

Todos los sexos

Omitir la creacién de la campaiia

A Google Adwords

Campafia Cuenta Forma de page Revisar

Escoja un publico objetivo (opcional)

Ubicaciones  Todos los paises y las regiones
Actividadenla  Blsqueda en YouTube
Web  Videos de YouTube
Red de Display de Google
Edad v v 1 v v v
18-24 2534 3544 4554 55-64 B85+
v
Desconocido™
Genero ¥ & &
Hombre Mujer Desconocido®
“Desconocido: Griente los anuncios a personas cuya edad o género sean
desconocides para AdWerds
Orientacién  Cuando termine de crear su campaia, puede agregar una orientacién
adicional  Més detallada

Omitir Ia creacin de la campafia

Seleccione un rango de edad para orientar
suanuncio a un pablico especifico.
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Q Sobre su empresa o Su primera campafia e Pago Para obiener asistencia gragulla’ llame al 900 814 56
Wés nimeros internacional
realizar cambios més adelante.

1. Decida cuanto va a invertir
Presupuesto 10,00 § al dia
2. Elija una audiencia objetivo

Ubicaciones Guayas, Ecuador

Redes Red de Blsqueda, Red de Display

Palabras
clave

«cambio de aceite

3. Establezca su puja

Oferta Google Ads automatically sets your bids to help you get as many clicks as possible within
your budget

4. Escriba su anuncio

N . Para obtener asistencia gratuita, llame al 900 814 56
Sobre su empresa Su primera campafia Pago
9 P O s P @ pes W nimeros iemacionat

Palabras
clave

a domiciio | mantenimiento preventivo | apiicacion movil || mecanica basica
cambio de aceite

3. Establezca su puja

Oferta Google Ads automatically sets your bids to help you get as many clicks as possible within
your budget

4. Escriba su anuncio

Anuncio de
texto Autoservicios - "Las Acacias”
wiw pwastore.com
Lavadora y Lubricadora
« Enviarme iones y consejos i para mejorar el rendimiento de mi anuncio

Guardar y continuar

. N Para obfener asistencia gratuita, llame al 900 814 56
Sobre su empresa Su primera campafia Pago
9 » @ su » © rx Vs imets ntmacionak

Su anuncio

Cobertura potencial diaria

Autoservicios - "Las Acacias” 118+ clics

www.pwastore.com
Presupuesto y pujas

Lavadora y Lubricadora Presupuesto diario- 10,005

Google Ads automatically sets your bids to help you

get as many clicks as possible within your budget.

Es posible que se apligue un formato distinto a su anuncio para gue se ajuste al
dispositivo de un usuario, pero el texto del anuncio seguira siendo igual

Informacién sobre pagos

Pais de facturacion =i Ecuador s

Zona horaria  (GMT -05:00) Guayag

La zona horaria se aplica a la totalidad de su cuenta y no se puede cambiar posteriormente

Cédigo promocional

+" Send me Google Ads promotional offers, invitations to try new features, and Google surveys.

Perfil de pagos (@

Escoge el perfil de pagos que se va a asociar con esta cuenta o transaccion. El perfil de pagos se comparte y se usa en
tades los productos de Google
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Apéndice | — Tabla de amortizacion del préstamo con la Corporacion

Financiera Nacional (CFN).

Célculo para la amortizacion

Institucion Financiera: CFN

Monto: $ 108.447,82
Tasa de Interés (anual) : 10,1977 %
Tasa de Interés (mensual) : 0,85 %

Plazo: 3)

Pagos mensuales : 60

Tabla de Amortizacién

Periodo Intéres Intéres Capital Amortizacion
0 $ - $ - $ - $ 108.447,82
1 $ 2.314,76  $ 921,60 $ 139316 $ 107.054,66
2 $ 2.314,76  $ 909,76 $ 140500 $ 105.649,66
3 $ 2.314,76 $ 897,82 $ 141694 % 104.232,72
4 $ 2.314,76  $ 885,78 $ 142898 $ 102.803,74
5 $ 2.314,76 $ 87363 $ 144112 $ 101.362,61
6 $ 2.314,76 $ 861,39 $ 145337 % 99.909,24
7 $ 2.314,76  $ 849,04 $ 146572 % 98.443,52
8 $ 2.314,76 $ 836,58 $ 147818 % 96.965,34
9 $ 2.314,76  $ 824,02 $ 1.490,74 $ 95.474,60
10 $ 231476  $ 811,35 $ 150341 $ 93.971,19
11 $ 231476 3 79858 $ 1.516,18 $ 92.455,01
12 $ 231476  $ 78569 $ 152907 $ 90.925,94
13 $ 2.314,76  $ 772,70 $ 154206 $ 89.383,88
14 $ 231476 3 75959 % 1.555,17 $ 87.828,71
15 $ 231476  $ 746,38 $ 156838 $ 86.260,33
16 $ 2.314,76  $ 733,056 $ 158171 $ 84.678,61
17 $ 231476  $ 71961 $ 159515 $ 83.083,46
18 $ 231476  $ 706,05 $ 160871 $ 81.474,75
19 $ 2.314,76  $ 692,38 $ 162238 $ 79.852,37
20 $ 231476  $ 67859 $ 163617 $ 78.216,20
21 $ 2.314,76  $ 66469 $  1.650,07 $ 76.566,13
22 $ 2.314,76  $ 650,67 $ 166409 $ 74.902,04
23 $ 2.314,76  $ 636,52 $ 167824 $ 73.223,80
24 $ 2.314,76 $ 622,26 $ 169250 $ 71.531,31
25 $ 2.314,76  $ 607,88 $ 170688 $ 69.824,43
26 $ 2.314,76  $ 59337 $ 172139 $ 68.103,04
27 $ 2.314,76 $ 578,75 $ 1.736,01 % 66.367,03
28 $ 231476  $ 56399 $ 1.750,77 $ 64.616,26
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Periodo Intéres Intéres Capital Amortizacion
29 $ 231476  $ 549,11 $ 1.76564 $ 62.850,62
30 $ 2.314,76  $ 534,11 $ 1.78065 $ 61.069,97
31 $ 231476  $ 51898 $ 1.79578 % 59.274,18
32 $ 2.314,76  $ 503,72 $ 1.811,04 $ 57.463,14
33 $ 2.314,76 $ 488,33 $ 182643 $ 55.636,71
34 $ 231476  $ 47281 $ 18419 $ 53.794,76
35 $ 2.314,76 $ 457,15 $ 185761 $ 51.937,15
36 $ 231476  $ 44137 $ 187339 $ 50.063,76
37 $ 231476  $ 42545 $ 188931 $ 48.174,44
38 $ 2.314,76  $ 409,39 $ 190537 $ 46.269,07
39 $ 231476  $ 39320 $ 19215 % 44.347,51
40 $ 2.314,76  $ 376,87 $ 193789 $ 42.409,62
41 $ 2.314,76 $ 36040 $ 195436 $ 40.455,26
42 $ 231476  $ 343,79 $ 197097 $ 38.484,30
43 $ 2.314,76 $ 327,04 $ 198772 $ 36.496,58
44 $ 2.314,76  $ 310,15 $ 2.00461 $ 34.491,97
45 $ 2.314,76  $ 293,12 $ 202164 $ 32.470,33
46 $ 2.314,76 $ 27594 $ 203882 % 30.431,51
47 $ 2.314,76  $ 25861 $ 205615 $ 28.375,36
48 $ 2.314,76 $ 241,14  $ 207362 % 26.301,73
49 $ 2.314,76 $ 22351 $ 209124 $ 24.210,49
50 $ 2.314,76  $ 205,74 $ 2109,02 $ 22.101,47
51 $ 2.314,76 $ 187,82 $ 212694 $ 19.974,53
52 $ 2.314,76  $ 169,75 $ 214501 $ 17.829,52
53 $ 231476  $ 15152 $ 216324 $ 15.666,28
54 $ 2.314,76  $ 133,13 $ 218163 $ 13.484,65
55 $ 231476  $ 11459 $ 220017 % 11.284,48
56 $ 2.314,76  $ 9590 $ 221886 % 9.065,62
57 $ 2.314,76  $ 77,04 $ 223772 % 6.827,90
58 $ 231476  $ 58,02 $ 2.256,74 % 4.571,17
59 $ 2.314,76  $ 388 $ 227591 $ 2.295,25
60 $ 231476  $ 1951 $ 229525 §$ (0,00)
$ 138.88555 $ 30.437,74 $ 108.447,82
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Apéndice J — Depreciacion de activos fijos y reposicion de los equipos de

cémputo para el afio 3.

Tabla de depreciacion

util
Activos Fijos Valor Vida Depreciacién DEP
Equipos de Operacién $  4.560,00 10 $ 456,00 $ 38,00
Equipos de Oficina $ 275,00 10 $ 2750 $ 2,29
Equipos de Cémputo $  2.103,00 3 $ 701,00 $ 58,42
Equipo de Computo2 $  2.012,02 3 $ 670,67 $ 55,89
Muebles y accesorios ~ $ 905,00 10 $ 90,50 $ 7,54
Vehiculo $ 44.970,00 5 $ 8.99400 $ 749,50
Depreciacion Anual $ 10.939,67 $ 911,64
Depreciacién por afio y depreciacién acumulada
2019 2020 2021 2022 2023
$ 456,00 $ 456,00 $ 456,00 $ 456,00 $ 456,00
$ 2750 $ 2750 $ 2750 $ 27,50 $ 27,50
$ 701,00 $ 701,00 $ 701,00
$ 670,67 $ 670,67
$ 9050 $ 9050 $ 9050 $ 90,50 $ 90,50
$ 8.99400 $ 8.99400 $ 8.99400 $ 8.994,00 $ 8.994,00
$ 10.269,00 $ 10.269,00 $ 10.269,00 $ 10.238,67 $ 10.238,67
$ 10.269,00 $ 20.53800 $ 30.807,00 $ 41.045,67 $ 51.284,35

La Tabla de valores en libros indica el valor que se va a vender los equipos de
coémputo para el afio 3, de los cuales de la depreciacion acumulada se estima obtener una

ganancia del 10 %, debido a que la depreciacion de estos equipos en el mercado es alta.

Valor en libros- Equipos de computo 1

Afos 3| | Ordenadores $ 2.103,00 Venta |$ 210,30
Depreciacion Depreciacion del

anual $ 701,00 acumulada $ 2.103,00 10% |$ -
Depreciacién

acumulada $2.103,00 $ - $ 210,30

La siguiente Tabla se detalla la reposicion de activos fijos por equipos de computo
en el afio 3, la reposicion es inmediata debido al uso que demanda el ejecutivo en ventas y el

asistente dentro de la oficina.

Ao 3 - Reposicion de activo

Equipo de computo 2 Cant. C. Unit C. Total

Hp Laptop AC115 14 2 $ 490,00 $ 996,86
Impresora Epson WF3620 1 $ 30000 $ 305,16
Teléfonos 2 $ 19,00 $ 38,65
Tablets 3 $ 200,00 $ 610,32
Wireless router 1 $ 60,00 $ 61,03
Total de reposicion de activos $ 2.012,02
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Apéndice K — Incremento porcentual del salario basico.

Para el anélisis de dicho incremento porcentual, se determind los salarios
basicos de los ultimos 13 afios. Luego se realizé la formula de variacién porcentual
por cada uno de los salarios basico y al final se obtiene un promedio de cada uno de
esas variaciones, para asi determinar como podria cambiar los sueldos y salarios para

los afios proyectados del presente estudio (Ministerio del Trabajo, 2018).

Afo Salario Basico Incremento
porcentual
2006 $ 160,00
2007 $ 170,00 6,25%
2008 $ 202,00 18,82%
2009 $ 218,00 7,92%
2010 $ 240,00 10,09%
2011 $ 264,00 10,00%
2012 $ 292,00 10,61%
2013 $ 318,00 8,90%
2014 $ 340,00 6,92%
2015 $ 354,00 4,12%
2016 $ 366,00 3,39%
2017 $ 375,00 2,46%
2018 $ 386,00 2,93%
Promedio 7,70%
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Apéndice L — Costos por cambio de aceite y mantenimiento ABC.

El andlisis de interés por los galones y litros de aceite se estimo en base a la
entrevista realizada a los propietarios de las tres lubricadoras detalladas en el
Apendice F. Se costero litros de aceite, ya que existen vehiculos que llevan més de
cuatro litros. Estos que pasan de uno a mas litros de aceite son los SUV’s y
camionetas, es por ello que solo se calculo el 50 % de la demanda de los dos
primeros meses, el otro 50 % pertenece automoviles y estos solo usan un galon de
aceite. El costo de los filtros de aceite varia segun el tipo de vehiculo al igual que el
costo por mantenimiento ABC. En las siguientes Tablas se encuentra en detalle cada
uno de estos costos. Los costos de los productos fueron corroborados por

Autoservicio “Las Acacias”.

Galdn de aceite

Galén de Cantidad Costo
aceite 15w40 % Mes | Aceite Costo total
Golden Bear 105
7K 30% $ 1399 $ 2.728,05
Amalie 7K 25% 163 $ 1523 $ 2.474,88
Amalie 5K 20% 130 $ 1490 $ 1.937,00
Kendall 7K 12% 78 $ 1534 $ 1.196,52
Gulf 5K 10% 65 $ 1184 $ 769,60
Mobil 5K 2% 13 $ 1344 $ 174,72
Havolie 5K 1% 7 $ 1410 $ 91,65
Coste total 100% 650 $ 98,84 $ 9.372,42
Galon de aceite
ac(é;i?tlaofS(\?\ZO % Cantidad C&n;;dsd Costo total
Golden Bear 199
7K 30% $ 1399 $ 2.782,61
Amalie 7K 25% 166 $ 1523 $ 2.524,37
Amalie 5K 20% 133 $ 1490 $ 1.975,74
Kendall 7K 12% 80 $ 1534 $ 1.220,45
Gulf 5K 10% 66 $ 11,84 $ 784,99
Mobil 5K 2% 13 $ 1344 $ 178,21
Havolie 5K 1% 7 $ 1410 $ 93,48
Coste total 100% 663 $ 9884 $ 9.559,86
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Filtros de aceite

Flltro_s de % Cantidad Costo Aceite  Costo total
aceite Mes |
Automovil 50% 325 $ 1,95 $ 633,75
SUV 20% 130 $ 195 $ 253,50
Camioneta 30% 195 $ 250 $ 487,50
Coste total 100% 650 $ 6,40 $ 1.374,75
Filtros de aceite
F|Itrqs de % Cantidad Cantidad Costo total
aceite Mes |1
Automovil 50% 332 % 1,95 $ 646,43
SUV 20% 133 $ 195 $ 25857
Camioneta 30% 199 3 250 $ 497,25
Coste total 100% 663 $ 6,40 $ 1.402,25
Litros de aceite
Litros de aceite Cantidad Costo
15W40 % Mes Aceite ~ Costototal
Golden Bear 7K~ 30% 98 $ 368 $ 358,80
Amalie 7K 25% 81 $ 380 $ 308,75
Amalie 5K 20% 65 $ 3,75 $ 243,75
Kendall 7K 12% 39 $ 383 $ 14937
Gulf 5K 10% 3 % 321 $ 104,33
Mobil 5K 2% 7% 344 % 22,36
Havolie 5K 1% 3 $ 410 $ 13,33
Coste total 100% 325 $ 2581 $ 1.200,68
Litros de aceite
throlsss\zgcelte % Cantidad C&n;sldl?d Costo total
Golden Bear 7K~ 30% 9 3 368 $ 36598
Amalie 7K 25% 83 $ 380 $ 314,93
Amalie 5K 20% 66 $ 3,75 $ 248,63
Kendall 7K 12% 40 $ 383 $ 152,36
Gulf 5K 10% 3 % 321 $ 106,41
Mobil 5K 2% 7% 344 % 22,81
Havolie 5K 1% 3 $ 410 $ 13,59
Coste total 100% 325 $ 2581 $ 1.224,69
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Mantenimiento ABC

Mantenimiento ABC % Costo ABC Costo total
Automovil 50 $ 51,50 $ 11.716,25
20% 9 57,56 $ 5.238,19
Camioneta 30% $ 93,25 $ 12.728,63
Coste total 100% $ 202,31 $ 29.683,06

Mantenimiento ABC

Mantenimiento ABC % Costo ABC Costo total
Automovil 50 $ 51,50 $ 11.950,58
20% 9 57,56 $ 5.342,95
Camioneta 30% $ 93,25 $ 12.983,20
Coste total 100% $ 202,31 $ 30.276,72
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Apéndice M — Proyeccion de ventas mensual del primer afio.

Autoservicio ""Las Acacias"'

Presupuesto de venta
Primer semestre del 2019
Precio del Precio por

% cambio ABC Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Ventas
(Cantidad) 650 663 676 690 704 718 718
Automovil 50% $ 3500 $ 105,50 325 332 338 345 352 359
SuUVv 20% $ 42,00 $ 9550 130 133 135 138 141 144
Camioneta 30% $ 48,00 $ 167,00 195 199 203 207 211 215
Mantenimiento
ABC $ 83.291,85

TOTAL $26.195,00 $26.718,90 $27.253,28 $27.798,34 $28.354,31 $ 112.213,25 $248.533,08

Autoservicio ""Las Acacias"'
Presupuesto de venta
Segundo semestre del 2019
% Precio _del Precio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
cambio  por ABC

Ventas
(Cantidad) 732 747 762 777 792 808 1526
Automovil 50% $ 35,00 $ 105,50 366 373 381 388 396 404
SUvV 20% $ 42,00 $ 9550 146 149 152 155 158 162
Camioneta 30% $ 48,00 $ 167,00 220 224 228 233 238 242
Mantenimiento
ABC $ 93.901,50

TOTAL $ 29.499,82 $30.089,82 $ 30.691,62 $31.30545 $31.93156 $ 126.471,69 $528.523,04
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Apéndice N — Intervalo de confianza de la inflacion.

Para el analisis de esta se estimo la inflacion de los Ultimos 11 afios de ello se
obtuvo el promedio lo cual representa la media. Luego se calculd la desviacion
estandar en base a las tasas de inflacion de los 11 afios; “n” es el nimero total de la
muestra en andlisis. Los grados de libertad representa a n — 1 por lo tanto, el valor fue
10. Finalmente, “t” se obtuvo a través de una formula de Excel en donde se
determing el nivel de confiabilidad del 99 % y 10 que representa el grado de libertad.
El resultado del limite inferior fue de 1,72 %, mientras que el de limite superior fue
de 5,56 %. En el presente estudio se usé la inflacion del limite inferior, ya que el
valor del limite superior se aleja a la realidad de la situacion actual del pais (Banco
Central del Ecuador, 2018Db).

ARo Inflacion
2007 3,32%
2008 8,83%
2009 4,31%
2010 3,33%
2011 5,41%
2012 4,16%
2013 2,70%
2014 3,67%
2015 3,38%
2016 1,12%
2017 -0,20%
Promedio 3,64%
Datos
Media: = 3,64 %
Desvest. = 2%
n= 11
Grados de libertad = 10
t= 2,763769458

Intervalo de confianza
Limite Inferior Limite Superior
1,72 % 5,56 %
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