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RESUMEN

El presente trabajo propone el desarrollo de una plataforma digital que resuelva las
dificultades de las familias de clase media y media alta de la ciudad de Guayaquil para contratar
servicios de reparacion de viviendas, ante el desafio de encontrar proveedores de servicios
competentes y competentes. confiable. El objetivo es determinar la viabilidad de la propuesta
para crear una empresa de servicios para el hogar digital con el enfoque de conectar oferta y
demanda en areas de servicios como plomeria, electricidad, limpieza y jardineria. Para lo cual
se realiza la verificacion de los proveedores de servicios al momento de seleccionar los
técnicos. Esta investigacion busca mejorar las experiencias, la atencion satisfactoria, el

cumplimiento de plazos y el trabajo eficiente.

El resultado es que la plataforma conecta oferta y demanda bajo estandares de seleccion
de proveedores y garantias de servicio. La investigacion mide la demanda potencial y el interés
de las familias de la ciudad de Guayaquil por acceder a una solucién de este tipo. En conclusion,
se busca ser eficiente para ahorrar tiempo al usuario con un servicio confiable, mejorar la
calidad de vida para mayor seguridad al contratar servicios y que el negocio tenga un
crecimiento rentable en el mediano y largo plazo, ampliando la demanda del mercado y

construyendo plataforma. Fidelizacion de los usuarios.

Palabras clave: Servicio, Ciudad, Plataforma digital, Hogar, Guayaquil, Seguridad,

eficiencia, Reparacion, Investigacion.
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ABSTRACT

The present work proposes the development of a digital platform that solves the
difficulties of middle and upper middle-class families in the city of Guayaquil to
contract home repair services, faced with the challenge of finding competent and
competent service providers. reliable. The objective is to determine the feasibility of
the proposal to create a digital home services company with the focus of connecting
supply and demand in service areas such as plumbing, electricity, cleaning and
gardening. For which verification of service providers is carried out when selecting
technicians. This research seeks to improve experiences, satisfactory care, compliance

with deadlines and efficient work.

The result is that the platform connects supply and demand under supplier
selection standards and service guarantees. The research measures the potential demand
and interest of families in the city of Guayaquil in accessing a solution of this type. In
conclusion, the aim is to be efficient to save the user's time with reliable service,
improve the quality of life for greater security when contracting services and for the
business to have profitable growth in the medium and long term, expanding market

demand and building platform user loyalty.

Keywords: Service, City, Digital platform, Home, Guayaquil, Security, efficiency,
Repair, Research.

XIX



CAPITULO 1

DESCRIPCION DE LA

INVESTIGACION




1. Descripcion de la Investigacion

1.1. Tema - titulo

“Plan de negocios para una empresa prestadora de servicios para el hogar”.

1.2. Justificacién

Un plan de negocios es imprescindible para una organizacion porque define y
delimita la estrategia general de la empresa para lograr sus objetivos en un tiempo
determinado. Esto ayuda a visualizar escenarios, prospectar, prepararse y tomar

acciones. (Lenis, 2023).

En la actualidad, existen muchas empresas que ofrecen servicios de todo tipo y
araiz de la pandemia ese nimero de empresas ha incrementado. “En el escenario actual
de la economia mundial, producto del fenémeno de la globalizacion y de la
competitividad de los mercados, la gestion de calidad se ha convertido en una de las
condiciones indispensables para el éxito de cualquier organizacién o empresa a nivel
global” (Zavala Chdéez & Vélez Moireira, 2020). Es por eso que actualmente se ha
convertido en un mercado muy competitivo que siempre se trata de innovar y mejorar
los servicios de forma eficaz y eficiente. Por lo cual, es importante el desarrollo de un
plan de negocios que ayude a la empresa a tener una estructura y un camino claro por
recorrer sin improvisaciones y mas cuando se trata de ofrecer un servicio ya que los
clientes suelen ser mas exigentes y desconfiados. Como lo menciona Villagran (2009),
todo empresario hace un plan de negocios, aunque no todos lo hacen con el mismo nivel
de detalle y profundidad en el andlisis. Un plan de negocios consta de aspectos claves
gue se toman en cuenta para realizar un estudio del entorno y saber si existe un mercado
y que se pueda aprovechar. Estos aspectos claves son la demografia para saber el sector
que se debe estudiar y sus habitantes, también la parte econémica para conocer el nivel
de sustentabilidad que existe, el tamafio de mercado para conocer si existe 0 no
crecimiento en cuanto a demanda en el sector de las prestaciones de servicios y la

seguridad.

Los negocios del area de servicios y comercio fueron los que mostraron mas
optimismo en abril de 2022 frente a marzo de 2022. El indice de Confianza Empresarial
del comercio crecio 17 puntos y el de servicios 22 puntos en ese periodo (Primicias,
2022).



En el Ecuador, el sector econdmico de los servicios ha aumentado, tanto asi que
en las principales ciudades podemos ver como las personas estan adaptadas y se ha
convertido en un estilo de vida el contratar servicios y existe una demanda por parte de
los consumidores. Las compaiiias de servicios tuvieron un crecimiento mensual de sus
ventas de 1.7% en abril de 2022. La actividad de servicios muestra que las ventas

aumentaran en un porcentaje similar en mayo de 2022 (Primicias, 2022).

Como indicaen el siguiente cuadro representativo proporcionado por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (2022), la rama de los servicios ha alcanzado un
48,3% ubicandose como principal tipo de negocio dentro de la ciudad de Guayaquil.
Tambien estan los datos relacionados con el rango de edad y el nivel de educacion que

ha alcanzado la poblacion.

Figura 1 Cuadro de estadisticas

Nivel de instrucciéon Rama de actividad

Grupos de edad
45,0 % 48,3%
30,0 %

| 24,0% 25,3%

15,1%

0.9% 1,4%

Fuente:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNWUzMjQwOWM1tZjFhOS00NjczLTKOYTItNj
cwZmRmY2YxMijkyliwidCI6ImYXNThhMmU4LWNhZWMtNDQWNIiliMGFILWY1ZTI1
OWJIKYTEXMiJ9

En el ambito social, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2017),
la ciudad de Guayaquil tiene un total de 970,756 unidades de viviendas habitacionales
en las que habitan 2°650,288 personas, en este canton el principal tipo de vivienda es la
villa, las cuales representan el 73.38%. Eso quiere decir que para el sector de los
servicios domésticos existe un buen mercado total que se puede aprovechar para

solucionar un problema y a su vez generando ingresos.


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWUzMjQwOWMtZjFhOS00NjczLTk0YTItNjcwZmRmY2YxMjkyIiwidCI6ImYxNThhMmU4LWNhZWMtNDQwNi1iMGFiLWY1ZTI1OWJkYTExMiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWUzMjQwOWMtZjFhOS00NjczLTk0YTItNjcwZmRmY2YxMjkyIiwidCI6ImYxNThhMmU4LWNhZWMtNDQwNi1iMGFiLWY1ZTI1OWJkYTExMiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNWUzMjQwOWMtZjFhOS00NjczLTk0YTItNjcwZmRmY2YxMjkyIiwidCI6ImYxNThhMmU4LWNhZWMtNDQwNi1iMGFiLWY1ZTI1OWJkYTExMiJ9

Con el tema de seguridad que atraviesa el pais las personas tratan de buscar
servicios de calidad que sea de confianza para dar solucion al problema que se quiere

resolver.

1.3. Planteamiento y delimitacion del tema de estudio.

El siguiente estudio de investigacion se realizara en cuatro meses y esta centrado
en la ciudad de Guayaquil, una de las principales del Ecuador. EI mercado de los
servicios ha tenido buen crecimiento en el Gltimo afio, por lo tanto, el plan de negocios
toma un papel importante en el desarrollo y de una empresa. De acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (2022), la rama de servicios ha crecido mucho
alcanzando un 48.3% del mercado seguido por el comercio con un 25.3% teniendo una

diferencia significativa.

Por lo cual es importante hacer la investigacion de la poblacién y su cultura,
hacer un estudio de la economia de la ciudad de Guayaquil e identificar aquellas
personas cabezas de hogar y personas independientes que tienen problemas
relacionados a los servicios de hogar, para asi conocer si existe la demanda de estos

Servicios.

1.4. Planteamiento del problema

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, aquello
intangible que involucra un esfuerzo humano o mecéanico, con las caracteristicas de
intangibilidad, heterogeneidad, perdurabilidad y simultaneidad entre produccién y
consumo (Lara, 2002). Por lo tanto, una empresa de servicio es aquella organizacion

que ofrece al consumidor bienes inmateriales para satisfacer necesidades puntuales.

Con el imparable desarrollo y expansién de las nuevas tecnologias de la
informacion, en especial en el comercio electrénico, ha causado un reciente interés en
el comportamiento del consumidor en compras en linea. La sociedad actual demanda
méas comodidad y menos tiempo en la compra de productos o servicios por Internet, por
lo cual, estan conscientes que es el medio mas rapido para la busqueda de informacion
y muestra la importancia de que las empresas tengan cada vez mas capacitacion para

mantener una efectiva presencia en Internet (Mercado, Perez, Castro, & Macias, 2019).

De igual manera, la globalizacion y el entorno altamente competitivo exigen a
las empresas estar orientadas al mercado y gestionar su cartera de clientes como un
5



activo estratégico para aumentar la rentabilidad del negocio y lograr una ventaja

competitiva sostenible en el tiempo (Quifibnez, Castillo, Bruno, & Qyarvide, 2020).

En el mercado de los servicios para el hogar existe la demanda por parte de las
familias y personas independientes que suelen tener dificultad con las reparaciones del
hogar que puede ser desde algo simple hasta lo mas complejo; y que necesitan un
contacto de confianza que les ofrezca el servicio puntual. Consecuente a esto, se forma
una condicion de criterio para la decision sobre la seleccion de personas que brinden

soporte para las necesidades de servicio.

Asi mismo, persiste una constante rotacion del personal dentro de las empresas
lo cual fomenta el desempleo y la supuesta autogestion en esas personas para que
puedan generar dinero con sus conocimientos, habilidades y experiencias en el campo

que estuvieron desempariando.

Por ello, se considera el desarrollo de un plan de negocios para una empresa
prestadora de servicios para el hogar con el fin de integrar y solucionar los desafios ya
expuestos.

Preguntas generales.

1. ¢Cuales son las necesidades y preferencias del mercado meta de los servicios

para el hogar?
Preguntas especificas.

1. ¢Cuéles son los principales servicios para el hogar requeridos por el mercado

meta?

2. ¢Cudl es la situacion social del mercado al que se dirige el trabajo de

investigacion?

3. ¢Cudles son los procesos internos clave que requieren dentro del plan de
negocio?
1.5. Contextualizacion del tema

En el Ecuador hay personas que utilizan sus conocimientos en servicios con la
intencion de generar ingresos y tratan de conectar con otras que necesiten de ellos. Sin

embargo, dichas personas usualmente no tienen conocimiento de los medios necesarios
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por el que puedan acceder y promocionar sus servicios con el fin de tener un mayor

alcance de clientes.

El sector de los servicios es el de més confianza en el clima de negocios de
Ecuador. Dado que, a raiz de la pandemia, las personas se han visto obligadas a
culturizarse al ambito digital debido a la acelerada vida cotidiana; y conjunto al
desarrollo de la tecnologia ha permitido que los servicios se popularicen como una
forma de ahorrar tiempo en algunos ambitos cotidianos y empresariales de las personas.
Asi mismo, se considera que el indice de Confianza Empresarial, que mide la
percepcién del clima de negocios de las empresas mejord impulsado por un aumento
del consumo de los hogares; el cual fue de 1.585 puntos en abril de 2022, 14.4 puntos

mas que en marzo de 2022 (Primicias, 2022).

Anteriormente, el contratar servicios de reparacion para el hogar era de modo
tradicional, es decir, las personas que brindaban estos servicios recorrian de casa en
casa o por medio de marketing de “boca en boca” con el fin de ser reconocidos y poder
ser contratados. En cambio, los clientes que buscaban estos servicios debian solucionar
el problema por su propia cuenta y en ocasiones el mismo no tenia solucion, pasando
dias hasta poder encontrar a la persona idonea para el trabajo, lo que cual también
sumaba el tiempo adicional en base al diagnostico. Hoy en dia se puede decir que con
ayuda de la tecnologia la basqueda de servicios acorde a la necesidad se encuentra al
alcance de cualquiera y de forma mas rapida, lo cual ha impactado que los servicios

evolucionen y sean mas accesibles.

En cuanto al factor econémico se puede decir que, los servicios han contribuido
en el crecimiento econémico del pais y en los ultimos tiempos se ha popularizado y ha
marcado un crecimiento considerable. El sector servicios ha destacado, no solo por su
peso en la economia, sino también por la cantidad de empleo que genera; en el 2014
alcanzo el 53% de participacion economica y el 54% del empleo, constituyéndose asi
en el sector con mayor influencia en los procesos de crecimiento y desarrollo del pais
(Castillo & Tandazo, 2019).

Este estudio se asocia con los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo 2021-
2025 de Ecuador, entre ellos el “potenciar las capacidades de la ciudadania y promover
una educacion innovadora, inclusiva, y de calidad en todos los niveles” (Secretaria de

Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, 2021-2025). Con la

7



presentacion de este estudio se quiere agregar valor en temas de importancia y que

enriquezcan el conocimiento de los ciudadanos.

Se relaciona con el Dominio 3 - “Economia para el desarrollo social y
empresarial” SINCE (UCSG). Debido a que este trabajo de investigacion se asocia
directamente con el estudio de la demografia, para conocer el tamafio y alcance de
mercado; la economia, que muestra el indice de sustentabilidad de una empresa; y la
parte social, que nos indica el tipo de cultura de una poblacion. Asi mismo, este estudio
estd relacionado con la linea de investigacion “Organizacion y Desarrollo de
Empresas”, de la Facultad de Economia y Empresas, pues esta basado en el plan de
negocios y su importancia, lo cual es parte fundamental de creacion de nuevas empresas
o darle una mejor direccidn a una empresa ya existente, con una estructura que facilita

su organizacion para el mercado o industria al que se dirige.

1.6. Objetivos de Investigacion

1.6.1. Objetivo general
Determinar la factibilidad de la propuesta para la creacion de una empresa

digital de servicios para el hogar dirigida para la ciudad de Guayaquil.
1.6.2. Objetivo especifico

e Analizar los fundamentos tedricos que sustenten la propuesta de servicios.
¢ Investigar la oportunidad de mercado de la propuesta de idea de negocio.

e Crear un modelo de negocio que permita crear valor al proyecto.

e Definir plan de marketing que logre posicionar la propuesta de servicios.

e Determinar factores que influyen en la demanda de servicios para el hogar.

e Desarrollar un estudio financiero que determine el desarrollo del proyecto.

1.7. Determinacion de método de investigacion y técnica de recogida de datos.

La metodologia de la investigacion del presente trabajo segin el objetivo es
aplicada pues se lleva a cabo para atacar problemas practicos sociales que demandan
solucion y de desarrollo tecnoldgico que corresponde al desarrollo de tecnologias para
su insercién en practica productiva. Ademas, permite disponer de informacion y
alternativas de solucion a los problemas. Esta tiene como fundamento la creacion de

conocimiento (Nicaragua, 2018).



Su alcance es tipo exploratoria dado que la investigacion es aplicada en
fendmenos que no se han investigado previamente y se tiene el interés de examinar sus
caracteristicas y descriptiva pues ya se conocen las caracteristicas del fendmeno y lo
que se busca es exponer su presencia en un determinado grupo humano. Mientras que
el enfoque es mixto, cuantitativo debido a que se aplican procesos de analisis de datos
basicos en donde se puede identificar la frecuencia en la cual se presenta el fenémeno
de interés y sus caracteristicas generales; y cualitativo ya que se pueden aplicar estudios
linguisticos, en los cuales se identifique las construcciones subjetivas que emergen en

la interaccion entre el ser humano y el fendmeno de investigacion (Ramos, 2020).

El trabajo es de disefio no experimental y de corte transversal debido a que se
obtiene informacién del objeto de estudio (poblacién o muestra) una Unica vez en un

momento dado (Bernal, 2010).

Para la recoleccion de datos se tiene como instrumentos la observacion, para
conocer de forma directa el objeto de estudio y luego describir y analizar situaciones
sobre la realidad estudiada (Bernal, 2010); y las encuestas mediante la herramienta
Google forms, la cual se realiza el cuestionario y se envia a la muestra (385 personas)

con el fin de poder recolectar informacion requerida.

1.8. Fundamentacion tedrica del proyecto.

1.8.1. Marco teorico
En el marco teorico se detalla las teorias que fundamenten y conceptos que
definan el estudio y ambito de la investigacion.

e Servicio: es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
y que es basicamente intangible y no tienen como resultado la obtencién de la propiedad
de algo (Kotler & Armstrong, 2003)

e Calidad en los servicios: En el contexto de los servicios la calidad se define
bajo el supuesto que todos los miembros de la empresa y todos los aspectos relacionados
con la organizacién, se implican para alcanzarla. Se centra asi en una premisa: si se
logra la implicacion de todos los miembros de la organizacion en la mejora continua de
la calidad en cada una de las actividades que realiza, se obtiene la calidad en todo lo

relacionado a la organizacion, es decir, la calidad deja de ser un calificativo exclusivo



para un producto y pasa a ser un concepto que envuelve todas las actividades en las que

esté inmersa la organizacion (Mora, 2011).

e Servicio al cliente: Alfaro (1995), refiere que el Servicio al Cliente es un
conjunto de actividades que se interrelacionan entre si, en donde la empresa se asegura
ofrecer un nivel de satisfaccidn propicio a cada cliente perteneciente a un segmento del

mercado.

e Postventa: permite crear y estrechar relaciones duraderas con los clientes
teniendo como objetivo profundizarlas y fortalecerlas. Es aquello “integra un conjunto
de facetas diversas: asistencia técnica, gestion de la garantia, formacion técnica (en su
caso) de la red de distribuidores, cuidado de la imagen de marca, comercializacion de
recambios y accesorios, parte del CRM (Customer Relationship Management)”

(Céncer, 2005)

e Satisfaccion del cliente: genera grandes beneficios a una organizacion debido
a que es el grado de juicio o estado de animo del cliente ante un producto o servicio.
Kotler y Keller (2012) afirman que: Es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcidn que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor
percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian.
Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es
igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estara

muy satisfecho o complacido. (p. 128).

e Plataformas digitales: aquellos sitios en internet que tienen informacion de la

empresay que los clientes pueden ver su informacién y cartera de productos o servicios.

e Modelo del triangulo del servicio: es un modelo orientado a la empresa,
creado bajo un concepto donde las empresas que prestan servicios manifiestan que con
su aplicacion puede llegar a aumentar su experiencia con el cliente. Entre el cliente y la
compafiia existe una relacion triangular vinculandonos en cada proceso, por lo que,

segun Albrecht y Zemke (1992) este modelo representa:

Los tres elementos de la estrategia del servicio, gente y sistemas, los cuales
giran alrededor del cliente en una interaccion creativa. Este modelo es radicalmente
diferente de los organigramas tipicos que se utilizan tradicionalmente para pensar en

las operaciones comerciales. Representa un proceso nos obliga a incluir al cliente en
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nuestra concepcion del negocio. Cada linea del diagrama representa una dimension
importante de impacto: La linea que conecta al cliente con la estrategia del servicio, se
puede tomar para representar la importancia decisiva de establecer la estrategia del
servicio alrededor de las necesidades y motivos medulares del cliente. A la inversa, la
linea que va de la estrategia del servicio al consumidor representa el proceso de
comunicar la estrategia a nuestro mercado. La linea que conecta al cliente con la gente
de la organizacién es el punto de contacto, la continuacién de la interaccion que
responde por la mayor parte de los momentos de verdad. Esta interaccion ofrece la
mejor oportunidad de ganar o perder, y para el esfuerzo creativo. Otra linea conecta al
cliente con los sistemas que ayudan a prestar el servicio. Estos sistemas pueden incluir
sistemas procedimentales abstractos, asi como equipos fisicos. Las tres lineas exteriores
del triangulo del servicio cuentan también sus propias historias individuales como la
interaccion de los dependientes y los sistemas. La linea que conecta la estrategia del
servicio con los sistemas sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas fisicos y
administrativos se deben deducir légicamente de la definicion de la estrategia del
servicio. Esto parece obvio, pero dada la resistencia inercial al cambio que hay en la
mayor parte de las grandes empresas, a veces parece como un precepto utdpico. La linea
que va entre la estrategia del servicio y la gente que atiende al publico sugiere que las
personas que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia claramente definida

por parte de la gerencia. (pp. 39-42)
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El cliente

figura 2 triangulo del servicio

“Modelo de Servicio”, por Albrecht y Zemke, 1992.

e Emprendimiento: es un proceso dindmico que se menciona de una clase de
conducta que incluye: 1) iniciativa, 2) organizacion o reorganizacién de mecanismos
sociales y econémicos que cambian los recursos y lleva a situaciones practicas, y 3) la
aceptacion de fallar por los riesgos inherentes (Reinoso & Uribe, 2013).

e Plan: considerado como el modelo sistematico de una accién que es
elaborado con anterioridad para dirigirla hacia un fin u objetivo.

e Plan de negocios: es un documento que describe actividades para generar
ganancias. En concreto es eso. También se le puede agregar a esto ultimo “a través de
la satisfaccion de necesidades mediante el ofrecimiento de bienes o servicios”. El
mismo nos ayuda a planificar las actividades del negocio (Moyano, 2015).

e Gestion de calidad: es una parte fundamental para el logro de los objetivos
planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su naturaleza. La
busqueda de la calidad del servicio es también necesaria para lograr el éxito en un
mercado econdmico cada vez mas competitivo. La gestion de calidad de los servicios

se ha posicionado como un elemento preponderante que reporta multiples beneficios
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para mantener a las empresas de manera exitosa en el competitivo mundo de los
negocios (Zavala & Vélez, 2020).

e Anadlisis FODA: Segun Sarli, Gonzalez y Ayres (2015) consiste en realizar
una evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la
situacién interna de una organizacién, asi como su evaluacion externa, es decir, las
oportunidades y amenazas. Es una herramienta que permite obtener una perspectiva
general de la situacion estratégica de una organizacion y que al emplearla nos posibilita
la busqueda y el analisis metodoldgico de todas las variables que intervienen en el
ambito a estudiar, con el fin de tener mas y mejor informacién para la toma de
decisiones dado que constituye el punto de partida para la elaboracién de estrategias.
La fortaleza (F) es aquello que una empresa tiene (habilidades y capacidades de los
procesos, personal, entre otros). Una debilidad (D) es un factor que hace vulnerable a
la empresa o simplemente una actividad en forma deficiente o débil. Las oportunidades
(O) constituyen las fuerzas de caracter externo no controlables por la organizacion, pero
gue también pueden representar elementos potenciales de crecimiento. Las amenazas
(A) en cambio representan la suma de las fuerzas no controlables por la empresa o

aspectos negativos.

e Andlisis PEST: Consiste en examinar el impacto de aquellos factores
externos que estan fuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su
desarrollo en el futuro. Se definen cuatro factores: a) politicos, aquellos procesos
politicos y de la legislacion que influencian las regulaciones del entorno a los que los
sectores deben someterse la empresa; b) econdémicos, que es la evolucion de varios
indicadores macroeconémicos que pueden tener influencia sobre la evolucion del sector
en el que opera de la empresa; ¢) sociales, que es la raiz de muchos cambios en la
sociedad. Incluye como la edad de la poblacion, crecientes o decrecientes niveles de
riqueza, cambios de la composicién étnica, distribucién geografica de la poblacion,
disparidad de nivel de ingresos, entre otros; y d) tecnoldgicos, que permite generar
nuevos productos y servicios asimismo mejoran la forma en la que se producen o se
entregan al usuario. Las innovaciones tecnoldgicas pueden crear nuevos sectores y

alterar los limites de los sectores existentes (Martinez & Milla, 2005).
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1.8.2. Marco referencial.

Se tiene de referencia una tesis elaborada por Cler Granados, John Carrera y
Juan Ramirez (2020), en la ciudad de Bogota cuyo titulo es "Plataforma digital para la
busqueda de mecéanicos de confianza en Bogota y el e-commerce de productos para
motocicletas”. Este caso manifiesta conectar a los usuarios que tienen motocicletas con
mecanicos con experiencia en la mecanica, con un valor agregado de venta de piezasy

accesorios por medio de un e-commerce dentro del mismo aplicativo.

El enfoque metodoldgico es mixto empleando diferentes técnicas para la
recoleccion de datos, en conjunto a técnicas del enfoque cualitativo-cuantitativo.
También cuenta con un disefio mixto; disefio no experimental (en cuanto al enfoque
cuantitativo), disefio narrativo/investigativo para comprender el tema de acuerdo con
los hechos mencionados de los motociclistas y que se buscara resolver la problematica
de su comunidad (en cuanto al enfoque cualitativo); todo en conjunto a un alcance

exploratorio.

Sus objetivos es ser una empresa reconocida en el sector motociclista de Bogota,
ofreciendo servicios de asesoramiento en el proceso de escoger un mecanico confiable
y posicionarse en los primeros lugares de busqueda de plataformas mediante
herramientas digitales que redirigen al usuario a la tienda online y asi generar

conversiones de ventas.

El caso en referencia determin la factibilidad en la creacion del plan de negocio
a través del andlisis y estudio de los posibles riesgos, el nicho del mercado, estados
financieros y la estructura administrativa. Mientras que, el entorno empresarial
detallado en el caso, se determind los factores de consumo y necesidades del mercado
objeto del plan de negocio dando resultados favorables y una amplia perspectiva sobre
el nicho de mercado. También se denotd que no hay competencia directa para el servicio

que ofrecera la plataforma digital.

De igual manera, en el caso se verifico la necesidad del proyecto empresarial, y
por ende su factibilidad. Se realizé un instrumento de medicién de percepcién de los
clientes potenciales en la segmentacion de mercado, y posterior a ello se analizo los
datos y se planted el estudio de viabilidad, por lo que se logro estructurar el modelo de
negocio a través de las plataformas digitales, buscando la generacion de valor de los

servicios y productos para el grupo de motociclistas en la ciudad de Bogota.
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Este caso es un modelo referencial para el presente trabajo de investigacion, por
la conexidn que se busca generar con los consumidores activos y con una demanda
considerada de su servicio/producto, lo cual también seria una complementacion que se

desearia implemente en el plan de negocios de la empresa "Fix it Right”.

1.8.3. Marco legal.

Para la constitucion de una plataforma digital de servicios para el hogar hay que
revisar la Ley Organica de Comercio Electronico en el Ecuador, que involucra la
prestacidn de servicios a través de internet. En este caso especifico una plataforma

digital, es por eso se debe tomar en cuenta los siguientes articulos.
e Ley de comercio, firmas electronicas y mensajes de datos Art. 1y 2.

Art. 1.- Objeto de la Ley: Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma
electronica, los servicios de certificacion, la contratacion electrénicay telematica,
la prestacion de servicios electronicos, a través de redes de informacion, incluido
el comercio electronico y la proteccion a los usuarios de estos sistemas

(Ministerio de Telecomunicaciones, 2002-2023).

Art 2.- Reconocimiento juridico de los mensajes de datos: Los mensajes de datos
tendran igual valor juridico que los documentos escritos. Su eficacia, valoracion
y efectos se sometera al cumplimiento de lo establecido en esta Ley y su

reglamento (Ministerio de Telecomunicaciones, 2002-2023).

La plataforma de servicios debe registrarse legalmente ante las autoridades
correspondientes, como la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, para

obtener la autorizacién para operar como una entidad comercial legalmente reconocida.

Dependiendo de los servicios especificos que se ofrece dentro de las
plataformas, es posible que se requieran licencias y permisos adicionales. Esto podria
incluir licencias de limpieza, permisos para la manipulacién de productos quimicos,

licencias municipales para operar vehiculos comerciales, entre otros.

La empresa debe establecer contratos claros y completos con sus clientes que
describan los servicios a ser proporcionados, los términos de pago, las
responsabilidades de ambas partes y cualquier otra condicion relevante. Estos contratos
son fundamentales para proteger los derechos y obligaciones tanto de la empresa como
de los clientes.
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La empresa debe considerar la obtencién de seguros relevantes para cubrir
posibles riesgos y responsabilidades. Esto podria incluir seguros de responsabilidad
civil, seguros de accidentes laborales y otros seguros especificos para las operaciones

de la empresa.

1.8.3.1. Aspecto societario de la Empresa.
1.8.3.1.1. Generalidades (Tipo de Empresa).

La razén social de la empresa esta denominada como “Fix it Right S.A.S”
(sociedad anonima simplificada), teniendo en cuenta que la actividad a la que esta
enfocada es a la prestacion de servicios para el hogar a través de una plataforma digital
que conecta a usuarios que requieran cubrir una necesidad en el hogar y la persona
profesional que oferta el servicio. Se constituye de esta manera por la flexibilidad que

implica y por considerar buena opcion para negocios que recién inician.

1.8.3.1.2. Fundacion de la empresa.

La plataforma “Fix it Right” nace de la idea del proyecto de titulacion
considerando las necesidades del mercado realizando el estudio de investigacion para
llegar a la conclusién de realiza una plataforma digital de servicios para el hogar que
ofrece a los usuarios jefes de hogar a cubrir una necesidad que suelen tener a la hora de
contratar servicios y no contar con los contactos o medios necesarios. La matriz y su
enfoque esté en la ciudad de Guayaquil. Ademas, la empresa serd consolidada en el

registro mercantil.

1.8.3.1.3. Permisos.

El registro de la marca “Fix it Right”, asi como su logo se registrara en el
Instituto ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPL) para exclusividad de la empresa.
Por lo cual también se debe contar con otros permisos que permita la funcion de sus

operaciones como:

e Permiso de sanidad.

e Publicidad en el exterior (rotulo)

e Registro de marca de servicio nacional de derechos intelectuales.
e Historial laboral IESS

1.9. Formulacidn de hipdtesis o preguntas de investigacion.
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a) ¢Existe la demanda de adquirir servicios para el hogar en la ciudad de
Guayaquil?

b) ¢Sera factible realizar la investigacion de los factores que influyen en la
demanda de los servicios para el hogar?

c) ¢Cudl es la aceptacion del mercado acerca de los servicios para el hogar de
manera digital?

d) ¢Cuales servicios generan un valor agregado?

e) ¢Cual serd el método mas efectivo para llegar al cliente meta?

f) ¢Qué ambito legal permitiria el correcto desarrollo de la propuesta
planteada?

17



CAPITULO 2

DESCRIPCION DEL

NEGOCIO
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2. Descripcion del negocio.

2.1 Andlisis de la oportunidad.

Realizar un andlisis de oportunidades de mercado permite a las compafiias
identificar nichos no explotados, comprender las necesidades cambiantes de los clientes
y anticipar movimientos de la competencia. Todo esto se traduce en una ventaja

competitiva y en la posibilidad de tomar decisiones estratégicas (Libertex, 2023).

La propuesta inicial titulada “Fix it Right” busca aprovechar la oportunidad de
crear un negocio enfocado en el mercado de servicios para el hogar. La problematica se
centra en los desafios cotidianos que enfrentan muchas familias como falta de
mantenimiento del jardin, falta de aseo o tiempo y dafios o accidentes en el hogar, que
requieren la contratacion de servicios confiables y seguros para realizar las reparaciones
necesarias. Segln datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2022), la
ciudad de Guayaquil cuenta con una poblacion total de 2°746,403 personas y 810,562
hogares. De estos hogares, el 58.2% son representados por hombres y el 41.8% por

mujeres.

En Guayaquil, la falta de servicios confiables y accesibles para las reparaciones
del hogar es evidente. La cantidad de hogares en la ciudad experimenta con frecuencia
problemas de mantenimiento, encontrando dificultades para localizar profesionales
confiables y asequibles. La oportunidad de negocio se centra en satisfacer esta demanda

latente.

El mercado objetivo para los servicios del hogar son los representantes de hogar
en Guayaquil, con un publico potencial de 810,562 hogares (entre hombres y mujeres),
que enfrentan desafios y dificultades relacionadas con el mantenimiento de su hogar.
Estos clientes estdn dispuestos a contratar servicios que ofrezcan seguridad y
confiabilidad en sus reparaciones.

Esta oportunidad de negocio cumple con varias caracteristicas clave que hacen

gue una oportunidad de mercado sea atractiva:

Crecimiento rapido: Dada la creciente poblacion y el aumento de hogares, la

demanda de servicios para el hogar esta en aumento.
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Baja inversion: EI modelo de negocio propuesto no requiere una inversion

significativa en comparacion con otros sectores.

2.1.1. Descripcion de la Idea de Negocio:

La idea es realizar una plataforma web que conecte a personas representantes
de hogar que estan con la necesidad inmediata de contratar a personas profesionales que
ofrecen este tipo de servicios para el hogar como servicios de limpieza y jardineria,

servicio de electricidad y servicio fontaneria.

Con el proposito de que los usuarios encuentren de manera eficiente a estas
personas profesionales que ejecuten su trabajo y solucionen sus problemas todo a través

de un medio digital que hoy en dia mantiene conectado toda una comunidad.

Figura 3 Lean Canvas.

Desiqned for: Designed by: Date: Version:
APP DE CONTRATACIC
Lean Canvas SERVICIOS 05-06.-2023 1
Solution Unique Value Proposition  Unfair Advantage Customer Segments

- Una aplicacion de contratacion de. - Amplia seleccion de proveedores | .- Enfoque en Iz calidad y

servicios que conecta a los usuarios | de servicios. confiabilidad de los proveedores de - contratar servicios pro
contrats ofesio con proveedores de servicios - Calificaciones y resefias. servicios. - Proveedores de servicios que
confiables v de calidad. confiables v calificados en una ~Proceso de contratacion - Experiencia de usuario infuitiva y - desean llegar a mievos clientes v
- Los proveedores de servicios 2 variedad de categorias. simplificado. facil de usar. expandir su base de clientes.
menmudo luchan por llzgar a un - Amplia seleccion de catezorias
piblico ms amplio y obtener de servicios para satisfacer diversas
nuevos clientes de manera efectiva necesidades.
Existing Alternatives Key Metrics High-Level Concept Channels Early Adopters
- Lista de contactos - Nimero de descargas dela - Calificacion obligatoria del - Aplicacion mvil. - Profesionales que necesiten un
- Magstros ambulantes. aplicacion. confratante v del empleador. - Sitio web. trabajo eficiente.
- Recomendacion de ofras - Niimero de transacciones - Eficiencia al momento de - Personas que necesiten un trabajo
personas. realizadas. confratar. v necesiten contactarse con el
- Retencién de usuarios y personal de manera eficiente y
proveedores de servicios. facil,
-~ Calificaciones v resefias de los
USUATIOS.
Cost Structure Revenue Structure
+  Desamollo y mantenimiento de la aplicacion. +  Comision por cada transaccion realizada a través de Lz aplicacion.
v Gastos de marketing v publicidad. +  Opeion de membresia premium para provesdores d servicios con caracteristicas
+  Personal de atencion al cliente. adicionales.

Nota. Elaborado por: Buiiay J, Bravo, L (2023).

2.2. Misidn, vision y valores de la empresa
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Misién
Facilitar la vida de las personas al conectarlas con profesionales de los servicios

para el hogar que son confiables, seguro y brinda comodidad y tranquilidad en cada

contratacion.
Vision
Ser la plataforma lider en la ciudad de Guayaquil en el sector de los servicios
para el hogar, transformando la manera en que las personas encuentran y contratan

profesionales, estableciendo nuevos estandares de calidad, regulacion de precio por

servicio y satisfaccion al usuario.
Valores de la empresa
Responsabilidad

Ser responsable de la calidad y seguridad a la hora de contratar el servicio que

se cumpla con las necesidades del usuario.
Compromiso

La base de ofrecer un buen servicio es el estar comprometido con el cliente y

que este sea bien atendido y que se cumpla con los objetivos del trabajo.
Confidencialidad

Resguardar informacion personal del usuario que contrate algunos de los
servicios que se ofrece en la plataforma como: nombres, nimero de teléfono, direccion,

referencias, entre otros.
Profesionalismo

Contar con el personal adecuado con pensamiento critico y profesional. Dejar

un lado los asuntos personales que no afecten en el desenvolvimiento del trabajo.
Empatia

Ponerse siempre en el lugar del usuario que sienta un alivio cada vez que se le

brinde el servicio.

Trabajo en equipo
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Ser parte de un equipo es también ser parte de una familia y que van de la mano
y se comparte ideas, criterios y criticas constructivas que ayuden a alcanzar las metas

propuestas.

2.3. Objetivos de la empresa

2.3.1. Objetivo general

Ofrecer servicios para el hogar que sean confiables, seguro y de forma
profesional adecuado a las necesidades del usuario a través de una plataforma web,
ademas de contribuir al desarrollo social y econémico de la ciudad brindando apoyo y

generando ingresos.
2.3.2. Objetivos especificos

e Captar el 5% del mercado durante los primeros dos afios y obtener el 7.5%

de ventas anuales.

e Contribuir al mejoramiento de la plataforma que se adapte al usuario y

proveedor.
e Disefiar camparias de marketing para dar reconocimiento a la plataforma.

e Analizar y medir el indice de satisfaccion de clientes.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LA

INDUSTRIA
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3. Andlisis de la industria

El analisis de la industria para el sector de servicios para el hogar en Ecuador
revela un enfoque en facilitar la conexion entre contratistas con experiencia y
consumidores finales. La competencia directa, representada por empresas locales y
regionales, y la competencia indirecta, compuesta por contratistas que emplean diversas
estrategias para ser contratados por ciudadanos en transito (INEC, 2022), delinean el

panorama competitivo.

En términos de tamafio de mercado, se identifican tres segmentos clave: el
Mercado Total Abordable (TAM) comprende 2.746.403 personas en Guayaquil, el
Mercado Servido Abordable (SAM) abarca 810.562 hogares, indicando una
representacion equitativa de jefes de hogar entre hombres y mujeres. La Participacién de
Mercado Obtenible (SOM), estimada en un 3% del mercado total, cifra en 24.317

posibles clientes.

La segmentacion del mercado se enfoca en las 970.830 viviendas totales, de las
cuales 810.562 son hogares, con un promedio de 3,37 habitantes. La distribucion
porcentual de hombres y mujeres, indicada por el INEC (2022), muestra 1.344.265
hombres y 1.402.138 mujeres. El servicio se dirige a representantes del hogar y personas

independientes.

Para asegurar el éxito en el mercado ecuatoriano, es vital considerar las
tendencias de adquisicién de servicios, estrategias de competencia, experiencia del
usuario con la plataforma, regulaciones y seguridad del usuario, retroalimentacion del
uso efectivo de la plataforma web, estrategias de marketing atractivas, adquisicion de

clientes generando confianza, y la incorporacion de innovaciones tecnolégicas.

Este analisis proporciona una base solida para el desarrollo del negocio de
servicios para el hogar en Ecuador, permitiendo una comprension profunda de la
dindmica de la industria. Los puntos fundamentales del analisis de la industria, que
abarcan la demanda y tendencias del mercado, competidores y estructura del mercado,
regulaciones y leyes, tecnologia y plataformas digitales, asi como la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente

3.1. Analisis PEST
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El andlisis PEST es una herramienta que se utiliza para identificar las fuerzas
externas a nivel macro que influyen sobre un negocio y pueden determinar su evolucion,
tanto en términos econdmicos como de reputacion (ESERP, 2022). Este analisis se

define en cuatro factores: politico, econdémico, social y tecnolégico.
Factor Politico

En el Ecuador ha existido por mas de 10 afios una inclinacion politica de
izquierda y que ahora ha cambiado el rumbo de la estructura politica nueva del pais del
pais con el actual gobierno teniendo una inclinacion politica de derecha y de libre
mercado, por lo que existe un enfoque diferente para los negocios que igual esta en un
proceso de reconstruccién pero es valido mencionarlo ya que la visién politica va de la
mano con el desarrollo y la globalizacion que abre fronteras y crea oportunidades

amplias que permitan escalar los negocios.

Ecuador se enfrenta a una elevada incertidumbre politica después de que una
comision de la Asamblea Nacional recomendara la destitucion del presidente Guillermo
Lasso (Bnamericas, 2023).

El indicador de riesgo pais de Ecuador tuvo una importante alza el 8 de
noviembre de 2023 y se ubic6 en 1.934 puntos. Son 111 puntos mas que el dia previo,
que también tuvo un incremento significativo como lo indica (Primicias, 2023). Sin
embrago el gobierno electo se plantea hacer reformas tributarias importantes que
mejoren la economia del pais de cara al futuro lo cual ayudaria mucho a los negocios

ya que inversionistas externos verian de manera positiva la imagen del pais.

Figura 4 Riesgo Pais

Fuente: https://www.primicias.ec/noticias/economia/riesgo-pais-ecuador-default-

noboa/
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Conclusion

Este factor politico tendria una afectacion positiva a nuestra idea de negocio
puesto que al existir un nuevo presidente regresa la confianza de invertir en el pais y de
las posibilidades de las familias puedan adquirir nuestros servicios. Con el proyecto de
Ley Organica de Eficiencia Economica y Generacién de Empleo se visualiza

expectativas positivas en para la idea de negocio planteada.

Por consiguiente, se puede deducir que la problematica que esta sufriendo el
pais se debe a la reciente destitucion del presidente y el hecho que el pasado 15 de
octubre del 2023 se haya retomado las elecciones para elegir nuevo presidente. Esto
deriva como una mala imagen al pais que afecta en el &mbito econdmico e impide el

ingreso de inversiones del exterior.

Es importante saber lo que se debe afrontar de cara a lo que se viene con las
nuevas reformas que imponga el nuevo presidente y que nos podamos adaptar para la

implementacién del negocio de los servicios para el hogar.

Factor economico

Segun un informe del Banco central del Ecuador (2023), el PIB de 2022 alcanz6
los USD 115.049 millones, mayor al registrado en 2021 (USD 106.166 millones),
superando incluso los niveles observados en los afios previos a la pandemia. En
términos per capitalb, el PIB crecid en 1,6% respecto al afio anterior, con un ingreso
promedio real por persona de USD 3.954, por encima de los USD 3.892 de 2021.

En la ciudad de Guayaquil la actividad econdmica ha crecido un 13.3% en nueve
meses del 2022, en comparacion al 2021 de acuerdo con lo mencionado por (Primicias,
2023). Es por eso que para el mercado de los servicios para el hogar puede capitalizar
este crecimiento enfocandose en estrategias marketing y futura expansion que permita

atraer una buena base de usuarios que esté interesado.
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Figura 5 Pib Ecuador

1995 - 2022

Fuente:
https://datos.bancomundial.org/indicator/NY.GDP.MKTP.KD.ZG?end=2022&loca

tions=EC&start=1995&view=chart

Para Ecuador también se ha previsto un incremento; durante el 2019 la industria
tecnoldgica en Ecuador facturo alrededor de 642 millones de dolares y desde el 2016

ha tenido un crecimiento anual promedio del 6%. Durante el afio 2020 las firmas de

El panorama post pandemia ha cambiado las tendencias de consumo dado que
las personas tienen mayor uso de la tecnologia y la consideran indispensable para la
vida cotidiana. La tecnologia no es solo una cosa u objeto, sino que se ha convertido en
un medio para buscar y encontrar productos o servicio acorde a sus necesidades. El
poder adquisitivo también ha cambiado, pues en la actualidad la gente considera dentro
de sus gastos la tecnologia, los medios digitales y el uso de estos. Todo esto es
importante a la hora de ofrecer servicios para el hogar de manera digital pues los
usuarios se encuentran mas adaptados y con mejor entendimiento. Por lo que, al adaptar
la oferta de servicios y las estrategias de precios segun estas tendencias, permitird a la

plataforma satisfacer las cambiantes expectativas de los consumidores.

La tasa de variacion anual del IPC en Ecuador en diciembre de 2023 ha sido del
1,4%, 1 décima inferior a la del mes anterior. No ha habido variacion mensual del IPC,

de forma que la inflacion acumulada en 2023 es del 1,4% (Expancion , 2023). La
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estabilidad de los precios y la poca variacién hace pensar en la rentabilidad de los
servicios de contratistas. Dentro de una plataforma web se podra ajustar métodos de
ofertay demanda para asi ajustar de manera estratégica precios y respuesta ante cambios

externos o internos.

Comprender la disposicion de los consumidores a pagar por servicios de
contratistas es esencial ya que de ahi depende el ingreso econémico y la adquisicion de
recursos importantes para el desarrollo del negocio. Mediante la recopilacion de datos,
el estudio de mercado y analisis de datos, la plataforma puede ajustar su estrategia mas
racional de precios para alinearse con la percepcion de valor de los usuarios de esta
manera que se comprenda el valor del servicio y la experiencia del usuario que sepa que

esta a su alcance la contratacion de servicios.

En conclusidn, el PIB a tenido un incremento considerable a comparacién del
afio 2022, ya que para el afio 2023 el PIB en el Ecuador indica un crecimiento de 1,6%
con un ingreso promedio real por persona de USD 3.954. Lo que significa que beneficia
a la economia general del pais y genera un ambiente positivo en el aumento en la
capacidad de consumo de las personas en el Ecuador, teniendo de esta manera un
incremento en el nimero de posibles clientes que representan al mercado objetivo. Los
servicios para el hogar mediante el uso de plataformas se presentan como una

alternativa atractiva para quienes deseen desarrollar estos modelos de negocios.
Factor sociocultural

Con el aumento de la poblacién independiente en Ecuador, existe una creciente
demanda de servicios para satisfacer algunas necesidades especificas de cada grupo
demografico. Ademas de la reciente pandemia que se vivio a nivel mundial ha hecho
que el negocio de los servicios crezca y de a poco forme parte del diario vivir ya que en
afio y medio los ecuatorianos gastaron cerca de USD 457 millones en servicios de

plataformas digitales (Tapia, 2022).

Esto indica que las plataformas digitales a lo largo del tiempo estan pasando a
ser un estilo de vida. La cultura tecnoldgica en el Ecuador también se ha desarrollado y
se ha adaptado de manera rapida ejemplo de esto es, como los horarios de trabajo tipicos
ahora se manejan de modalidad virtual o hibrida, las preferencias de comunicacion son

diversas y sin limitacion, las expectativas de servicio estan teniendo buena aceptacion
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siempre que cubra una necesidad y esto permite a las empresas innovar para ofrecer una

experiencia mas relevante y atractiva.

La creciente conciencia ambiental también puede influir en las decisiones a la
hora de contratar servicios por internet, por lo que es necesario tener una buena
convivencia con los clientes demostrando transparencia destacar que como empresa se
busca constantemente ser amigable con la naturaleza con préacticas sostenibles y eco

amigables, respondiendo asi a las preocupaciones ambientales de los usuarios.

Segln los censos realizados por el INEC (2023) Guayaquil cuenta con
2.723.665 de habitantes de los cuales el 51% corresponden a un rango de edades entre
20 a 65 afios. Estos datos resultan Utiles para la segmentacion de mercado y elaborar
estrategias con un enfoque a la prestacion de servicios para hogares de pablico joveny

adulto.

En conclusion, la escasa mejora de indices de empleo y de la calidad de vida de
los ecuatorianos son factores que afectan al total del mercado, sin embargo, los servicios
de hogar van a tener prioridad a una familia en especial a las amas de casa.

Factor tecnologico

El confinamiento hizo que las ventas por medio de canales digitales crecieran
de forma abrupta. Entre 2021 y 2022 el crecimiento fue méas del 60%. Explica que el
comportamiento de los consumidores cambi® y aparecieron nuevos actores y mas
plataformas para transaccionar (EI Comercio, 2023). Lo que indica que en el ambito
tecnologico el Ecuador ha transformado su cultura tecnolégica se ha adaptado a las
nuevas tendencias del mercado gracias a las innovaciones tecnoldgicas que permiten a
las empresas tener mayor penetracion en el mercado y hace que las personas consuman

servicios de plataforma digitales

En enero de 2023, Ecuador albergaba a 14.72 millones de usuarios de Internet,
alcanzando una tasa de adopcion del 81.3% en relacién con la poblacion total. Este
aumento es evidente al comparar con las cifras de 2022, revelando un crecimiento del
8.2%, equivalente a 1.1 millones de nuevos usuarios (Lexis, 2023). La busqueda a
través de internet se ha convertido en algo fundamenta de todas las personas ya que de
esta manera las personas se sienten mas cémodos y estan al dia de las noticias y de

29



innovadoras propuestas de negocio que mejorara la eficiencia y que cada afo atrae a

nuevos usuarios que buscan soluciones modernas.

Dada la naturaleza digital de las plataformas, la seguridad cibernética es una
prioridad. Implementar medidas robustas de seguridad protege la informacion del

usuario y construye la confianza de su uso.

3.2. Estadisticas de Ventas, Importaciones y Crecimiento en la Industria

El sector de servicios ha tenido una tendencia de crecimiento sostenido en el

Ecuador en el transcurso de los ultimos afios.

La pandemia del covid-19 fue un aspecto desafiante para muchos sectores,
aunque para la industria tecnologica generd una gran resiliencia ante su uso y entorno
pues aumentd la demanda de productos y requerimientos de servicios lo que generd
nuevos desarrollos para atender las necesidades del cliente. En Ecuador, por lo menos
nueve empresas del sector se crearon en este tiempo, y segun el director ejecutivo de la
Camara de Innovacion y Tecnologia Ecuatoriana, Juan Sebastian Salcedo, las firmas de
desarrollo de software y, en general, de tecnologia han tenido un crecimiento este 2020.
Antes de la pandemia, este gremio tenia 180 afiliados, ahora son méas de 200 y cada
semana, en promedio, se incorporan dos. En el afio 2019 se estima que la industria de
la tecnologia de la informacion facturd6 USD 642 millones, con un crecimiento anual
promedio del 6% desde el 2016 (Revista Lideres, 2020).

A pesar de que ha tenido un gran desarrollo, el sector servicios sigue siendo
informal; no obstante, durante el afio 2022 fue el que més aportd con afiliados a la
seguridad social del pais, con un total de 61,300 nuevos afiliados. Ese nimero es mas
del triple de los 18,100 aportantes generados por el comercio; e incluso 11 veces mas
que los 5.400 aportantes nuevos desde la manufactura. Segun los datos del altimo
Registro Estadistico de Empleo en la Seguridad Social, elaborado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, las afiliaciones netas a la seguridad social de este
sector (sumando las entradas y restando las salidas) crecieron mas del 4% durante el
ultimo afio; sobre todo en el segmento de 18 a 35 afios y mujeres (Diario La Hora,
2023).

De igual manera, un aspecto clave que ha impulsado el crecimiento del sector

de servicios es la expansion continua del mercado de servicios en linea. La creciente
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preferencia por la contratacion digital de servicios ha sido un factor determinante en
este mercado y dicho escenario presenta un panorama prometedor para el sector de
servicios y tecnoldgico en Ecuador, ya que contintia evolucionando y adaptandose a las

necesidades cambiantes de los consumidores y las demandas del mercado global.

Plataformas como "Fix It Right" se beneficiaran de esta tendencia, encontrando
un terreno fértil para su crecimiento con el fin de satisfacer la demanda de servicios en
linea y los requerimientos que el usuario, 1o que a su vez va en conjunto con nuevas

oportunidades de empleo y colaboracion en el mercado digital.

3.3. Andlisis del Ciclo de Vida de la Industria

Los cambios que surgen por la creacion de nuevas industrias, reestructuracion
de industrias, competencia dindmica entre ellas, entre otros; se muestran en el ciclo de
vida de la industria y un analisis de este permite a la organizacién comprender en qué
punto deben modificar sus estrategias. Es importante determinar y conocer la posicion
en que se encuentra el ciclo de vida de su industria, dado que el andlisis de esta permite
comprender bien su estructura. El andlisis tiene cuatro segmentos: a) introduccion,

crecimiento, madurez y declive. (Luther, 2003)

La industria de plataformas digitales de servicios ha ingresado en una etapa
temprana y dinamica de su ciclo de vida, evidenciando un crecimiento vigoroso y
sostenido. Este crecimiento se ha potenciado por varios factores clave que han

convergido para crear un entorno propicio para la expansion continua del sector.

La acelerada adopcion de servicios en linea, motivada en gran medida por la
pandemia de COVID-19, ha sido un motor fundamental en este ascenso. El
distanciamiento social y las restricciones han impulsado a los consumidores a buscar y
confiar en soluciones digitales para satisfacer sus necesidades, desde compras
cotidianas hasta contratacion de servicios especializados. Esta transformacion en los
patrones de consumo ha generado una demanda masiva de plataformas digitales que

ofrecen conveniencia y accesibilidad a una variedad de servicios.

Ademas, la creciente confianza y familiaridad con las transacciones en linea han
jugado un papel significativo. Los consumidores estan cada vez mas acostumbrados

con la idea de realizar pagos y transacciones a través de internet, lo que ha generado un
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aumento en la disposicion a utilizar plataformas digitales para contratar servicios de

manera rapida y eficiente.

La constante innovacion en la experiencia de usuario y el desarrollo de
interfaces amigables han sido otros factores cruciales. Las plataformas digitales
exitosas han priorizado la usabilidad, la accesibilidad y la experiencia del cliente, lo que

ha contribuido a ganar y retener a una base de usuarios fiel y en crecimiento.

Adicionalmente, el aumento significativo en la inversion en marketing digital y
publicidad en linea ha jugado un papel esencial al aumentar la visibilidad y la presencia
de estas plataformas. Esto ha permitido que mas consumidores conozcan y adopten

estos servicios digitales, impulsando asi el crecimiento continuo de la industria.

Se prevé que esta industria mantenga su rapido crecimiento en los préximos
afos, ya que se espera que mas consumidores opten por soluciones digitales que les
brinden comodidad y eficiencia en un mundo cada vez méas conectado. Esta trayectoria
ascendente ofrece oportunidades emocionantes tanto para empresas consolidadas como

para nuevas empresas en el espacio de las plataformas digitales de servicios.
Etapa 1. Introduccion

El andlisis del ciclo de vida de la industria es una herramienta Util para
comprender la dindmicay evolucidn de un sector industrial a lo largo del tiempo (Porter,
1980). Segun Harrigan y Porter (1983), el analisis examina los cambios en la estructura
competitiva de una industria a medida que evoluciona a traves de distintas etapas, desde

el crecimiento inicial hasta la madurez y eventual declive.

En la etapa inicial de una industria hay mucha incertidumbre y los competidores
luchan por establecer un disefio dominante, mientras que en etapas posteriores como la
madurez, la tasa de crecimiento se desacelera y la competencia se intensifica en torno
a la cuota de mercado (Klepper, 1996). Comprender estas dinamicas brinda informacion
valiosa para que las empresas formulen estrategias acordes al estado actual y la

trayectoria futura probable del sector (McGahan, 2004).

Segun Porter (1980), las principales fuerzas que moldean la competencia en una

industria son la rivalidad entre competidores existentes, la amenaza de nuevos
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participantes, el poder de negociacién de los proveedores y compradores, y la amenaza
de productos sustitutos. Este trabajo analiza como estas cinco fuerzas evolucionan en

las diferentes etapas del ciclo de vida de la industria.
Etapa 2. Crecimiento

La etapa de crecimiento representa un periodo de rapida expansion en ventas y
ganancias a medida que la demanda del mercado acelera y nuevos consumidores
comienzan a comprar el producto (Porter, 1980). Segin (McGahan, 2004), esta fase
normalmente sigue al lanzamiento inicial de un producto y a la introduccién al mercado

durante la etapa emergente previa.

En la etapa de crecimiento, la demanda supera la oferta y existen oportunidades
significativas de beneficios, lo cual atrae nuevos participantes al mercado y alienta la
entrada de competidores (Harrigan & Porter, , 1983). Debido al aumento de
competidores, surgen movimientos estratégicos para proteger la participacion de
mercado, la cual se convierte en un objetivo primordial (Klepper, 1996). Las empresas
invierten fuertemente en expansion de capacidad de produccion, desarrollo de la marca

y canales de distribucion.

Durante esta etapa las compafiias deben centrarse tanto en impulsar rapidamente
el crecimiento de las ventas como en construir lealtad de marca entre los primeros
usuarios, los cuales seran fundamentales para sostener la posicion competitiva
(McGahan, 2004). Controlar costos también cobra importancia ante el aumento de

rivalidad competitiva por participacion.
Etapa 3. Madurez

La etapa de madurez sigue un prolongado periodo de rapido crecimiento de
ventas (Porter, 1980). Segun McGahan (2004), la demanda se estabiliza o crece
lentamente, con un gran numero de compradores que ya poseen el producto. El

crecimiento del mercado total se desacelera sustancialmente.

En la madurez, la competencia entre empresas existentes por participacion de

mercado domina la dinamica del sector industrial (Harrigan & Porter, , 1983). Surge
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una intensa rivalidad en precios, gasto publicitario, desarrollo de productos e

introduccidn de variantes para diferenciar las ofertas de marca (Klepper, 1996).

Las utilidades caen por los mayores esfuerzos para mantener o expandir la
participacién de mercado, mientras que los precios tienden a bajar por los descuentos y
promociones. Las empresas mas débiles comienzan a salir del mercado ante la falta de

diferenciacién y la creciente presion (McGahan, 2004).

En esta etapa, desarrollar lealtad de marca, mejorar la calidad y el servicio,
reducir costos mediante economias de escala e innovar para crear mejores productos
son estrategias esenciales. El posicionamiento claro frente a la competencia también

cobra mayor relevancia.
Etapa 4. Declive

La etapa de declive ocurre cuando la demanda del mercado comienza a
disminuir de forma irreversible (Porter, 1980). Segun Harrigan y Porter (1983), esto
sucede por diversos factores como los cambios tecnoldgicos, las alteraciones en las
necesidades y preferencias de los consumidores, o la aparicion de productos sustitutos

superiores.

En esta etapa el mercado se contrae gradualmente, las ventas y las utilidades de
la industria caen, y muchas empresas salen del negocio (Klepper, 1996). La capacidad
productiva previamente expandida ahora excede la demanda de mercado en retroceso.
La salida de empresas permite cierta estabilizacion, pero no detiene la tendencia

declinante.

En estas condiciones, las estrategias comprenden reduccion de costos, énfasis
en nichos de mercado rentables y maximizacion del flujo de efectivo del negocio
declinante para financiar actividades en otras areas de crecimiento (McGahan,
2004).replegarse ordenadamente puede ser mas rentable que tratar de mantener la

participacion a toda costa.

3.4. Andlisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter y Conclusiones.
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El modelo de Porter es un método que permite una vision holistica la industria.
Segun lo define Porter, el grado atractivo de una industria viene determinado por la
accion de estas cinco fuerzas competitivas basicas que, en su conjunto, definen la
posibilidad de obtener mayores rentabilidades (1998). Consta de cinco fuerzas y cada
una es importante de analizar en el mundo emprendedor y son las siguientes: Poder de
negociacion de clientes que habla de que, Poder de negociacion de proveedores,
Amenaza de competidores, Amenaza de productos sustituto y Rivalidad entre

competidores existentes.

Poder de Negociacién de los clientes
Situacién Actual: En el sector de servicios en linea, los compradores tienen un
poder significativo debido a la abundancia de opciones. Pueden comparar facilmente

servicios y cambiar de proveedor si no estan satisfechos.

Impacto en "Fix It Right": La plataforma debe centrarse en la satisfaccion del

cliente, la calidad de los contratistas y la diferenciacion para retener a los usuarios.

Figura 6 5 Fuerzas de Porter

PODER DE
NEGOCIACION
DE
PROVEEDORES

(Fuerza 2)

AMENAZA DE RI:‘:IE'I_IRD:D AMENAZA DE
NUEVOS PRODUCTOS
COMPETIDORES COMPETIDORES SUSTITUTOS

EXISTENTES
(Fuerza 3) T (Fuerza 4)

PODER DE
NEGOCIACION
DE CLIENTES

(Fuerza 1)
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Poder de Negociacion de los Proveedores

Situacién Actual: Dado que "Fix It Right" depende de una red de contratistas,
estos tienen cierto poder de negociacion. Sin embargo, la plataforma puede mantener
el control al mantener altos estandares de calidad y ofrecer beneficios adicionales a

los contratistas destacados.

Impacto en "Fix It Right": Establecer relaciones solidas y beneficios para los

contratistas clave puede mitigar el riesgo de pérdida de proveedores.

Rivalidad entre Competidores Existentes
Situacién Actual: La competencia en el sector de servicios en linea es intensa.
La diferenciacion, la eficiencia operativa y las estrategias de marketing seran cruciales

para destacar en un mercado saturado.

Impacto en "Fix It Right": La empresa debe buscar constantemente innovar,
mejorar la experiencia del usuario y diferenciarse para mantener una ventaja

competitiva.

Fuente: https://ctcalidad.blogspot.com/2016/08/las-5-fuerzas-de-

porter-estrategia.html

Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos
Situacion Actual: La amenaza de servicios sustitutos existe, ya que los

consumidores pueden recurrir a proveedores fisicos 0 a otras plataformas similares.

Impacto en "Fix It Right": La plataforma debe ofrecer servicios Unicos y
destacar las ventajas de conveniencia y aumentar la rapidez de respuesta y calidad de

servicio para reducir la amenaza de sustitucion.

Amenaza de Nuevos Competidores entrantes.
Situacion Actual: La facilidad de entrada al mercado de servicios en linea

puede aumentar la amenaza de nuevos participantes.

Impacto en "Fix It Right": La marca establecida, la lealtad del cliente y la
inversion en tecnologia pueden actuar como barreras de entrada, pero "Fix It Right"

debe permanecer innovadora para mantener su posicion.
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En conclusion, la industria de los servicios para el hogar a través de medios
tecnologicos se enfrenta a panorama competitivo y desafiante a la ves debido a los
factores antes mencionados. Dependera en la capacidad de enfocarnos en el cliente,

satisfacer sus necesidades y expectativas.

Se debe construir relaciones solidas con las personas profesionales que

ofrezcan este tipo de servicios el hogar para captar el mercado de esta industria.

3.5. Andlisis del mercado

El analisis del mercado revela un panorama prometedor y en evolucion. Como
lo indica el (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2022). El tamafio de mercado
total (TAM) en Guayaquil es de 2°746,403 de personas, mientras que el mercado
disponible (SAM) se reduce a un total de 810,562 tanto hogares como representantes o
jefes de hogar en Guayaquil. EI mercado objetivo (SOM) inicial se estima en el 3% del

total de hogares y representantes de hogar que seria de 2°431,700 dolares.

En cuanto a la competencia, existen competidores directos como GEA
Internacional y competencia indirecta proveniente de contratistas individuales. Aunque
GEA tiene una posicion consolidada en el mercado, aln hay espacio para nuevos
actores que se enfoquen en mejorar la experiencia del usuario. Las tendencias del
mercado sefialan un crecimiento impulsado por factores como el crecimiento
econémico, la creciente preferencia por el consumo digital y la demanda de
conveniencia. Se anticipa un crecimiento continuo en los préximos afios, respaldado
por innovaciones tecnoldgicas que transformaran la forma en que se prestan y contratan

servicios.

Los segmentos mas atractivos identificados incluyen hogares de clase media y
media-alta, jefes de familia entre 30 y 50 afios en zonas urbanas de Guayaquil, quienes
frecuentemente utilizan servicios para el hogar y muestran interés en soluciones

digitales, delineando un nicho de mercado clave para la plataforma.

3.5.1. Tipo de Competencia
Los tipos de competencia existentes en el mercado es la directa e indirecta; ya
gue tenemos como competencia directa seria GEA internacional que esta enfocado en

12 paises de Latinoamérica y la indirecta seria los mismos contratistas que buscan la
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forma de estar en lugares estratégicos con gran visibilidad en el trafico para que sean

contratados por los ciudadanos que transitan.

3.5.2. Tamafo del mercado: TAM, SAM, SOM.

El tamafio del mercado depende del nimero de clientes que podria haber para
una oferta de mercado dada. Se entiende como la cantidad potencial de usuarios a los

gue nos puede proporcionar acceso y dominio (Campos, Leon, & Ortega, 2009).

Figura 7 Tamafio de mercado

Poblacion de la

ciudad de Guayaquil:
El total de 27746,403
hogares y
representantes
de hogar es de Mercado
810,562 esperado:
2°431,700
dolares.

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

TAM: Es el mercado total posible y se utiliza para conocer el potencial de este
y poder medir el alcance que pueda llegar a tener un producto o servicio, para lo cual
se basa en una zona geografica en especifico.

El presente trabajo de titulacion propone que el mercado en cuanto a cantidad
total de habitantes en la ciudad de Guayaquil es de 2°746.403 de personas siendo este

el tamafio total del mercado.

SAM: Es el mercado disponible ya considerando concretamente a quienes
posiblemente llegaria la empresa y quienes podrian adquirir los servicios; calculando el
total de hogares que, a su vez representa la cantidad de jefes de hogar que es de 810,562.
Se plantea que pueden ser hombres y mujeres de 25 afios a 60 afios, en base a las
siguientes preguntas: ¢A cuantos puedo llegar con nuestro canal de ventas? y (A

cuantos podemos servir?
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SOM: Es el mercado que es méas probable de conseguir de manera realista. Es
muy Util para que la empresa pueda determinar sus objetivos de crecimiento a corto
plazo. Su estudio es crucial dado que se puede determinar la cantidad de consumidores

que se beneficiarian de la adquisicion del servicio.

Po lo cual, “Fix It Right” considera un 3% del total de mercado disponible que
puede llegar a adquirir los servicios la cual se plantea con las siguientes preguntas;
¢Quiénes son mis compradores ahora? y ¢Quiénes serdan los compradores mas

probables?

3.5.3. Caracteristicas de los Competidores: Liderazgo, Antigliedad, Ubicacion,

Productos Principales y Linea de Precio.

Tabla 1 Competidores

EMPRESA
Caract.
Alémaestro Aora Servicios Easyfix GEA
App movil Si Si Si No
Pagina web Si Si (canal informativo) Si Si
Cob_ertura No No Si Si
Nacional
Mayores No Si Si Si
opciones de pago
Variedad de Servicios No Si No Si
Garantia Si No No Si
Liderazgo Si No Si Si
-Climatizacion. Mecénica
- -Electrodomésticos.  -Electricidad. .
-Electricidad. L : -Odontologia.
- - : -Hogar y oficina. -Pintura. L=
Principales servicios -Plomeria. Tecnoloaia _Limpieza -Carpinteria.
-Limpieza. gla. pieza. -Electricidad.
-Automotriz. -Cerrajeria. -
N -Cerrajeria.
-Carpinteria.
Antigtedad 5 afios 3 afos 7 afos 30 afos
Ubicacion Digital Guayaquil Guayaquil Nacional

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
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3.5.4. Segmentacion de Mercado

La segmentacion del mercado se puede definir como, "el proceso mediante
el cual, una empresa subdivide un mercado en subconjuntos de clientes de acuerdo
a ciertas caracteristicas que le son de utilidad. El proposito de la segmentacion del
mercado es la de alcanzar a cada subconjunto con actividades especificas de

mercadotecnia para lograr una ventaja competitiva™ (Thompson, 2005).

La estrategia de segmentacion de mercado de esta plataforma de servicios
en linea se ha disefiado cuidadosamente para enfocarse en varios aspectos que
abarcan desde lo geogréafico hasta lo psicografico, con el objetivo de alcanzar y

satisfacer las necesidades de un publico especifico.

En primer lugar, desde una perspectiva geografica, la plataforma se ha
centrado inicialmente en Ecuador, con una especial atencion en la ciudad de
Guayaquil. Este enfoque territorial permite una penetracion mas profunda y efectiva
en un mercado local, aprovechando las particularidades culturales y las demandas

especificas de esa region.

En cuanto a la segmentacién demografica, se dirige principalmente a
hogares y jefes de familia que se encuentren dentro del rango de edades de 20 a 65
afios. Este grupo demogréfico suele representar una franja clave en términos de
poder adquisitivo, necesidades variadas de servicios y disposicién a adoptar

soluciones digitales para facilitar su vida cotidiana.

Desde un punto de vista conductual, la plataforma se enfoca en
consumidores que valoran la conveniencia, confiabilidad y facilidad de uso de los
servicios en linea. Estos clientes suelen buscar soluciones que les permitan acceder
rdpidamente a servicios de calidad sin complicaciones, y aprecian la eficiencia en

sus transacciones en linea.

Ademas, desde la perspectiva psicogréfica, la plataforma apunta a early
adopters tecnoldgicos, aquellos con una mentalidad innovadora que suelen estar
dispuestos a probar y adoptar nuevas tecnologias y servicios antes que la mayoria.
Estos consumidores se sienten atraidos por la innovacion y la conveniencia que
ofrecen las soluciones digitales, 1o que los convierte en un grupo ideal para la

adopcién temprana de esta plataforma de servicios en linea.
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Al enfocarse en estos diferentes aspectos de la segmentacion de mercado, la
plataforma busca posicionarse de manera estratégica para satisfacer las necesidades
especificas de estos segmentos y ofrecerles servicios que se alineen con sus
preferencias y comportamientos, estableciendo asi una base solida para su

crecimiento y éxito continuo.

3.5.5. Criterio de Segmentacion

Demografica: Esta segmentacion se basa en varios aspectos clave,
incluyendo la edad, el género, el tamafio del hogar y los ingresos. La edad es un
factor determinante, ya que diferentes grupos de edad pueden tener necesidades y
preferencias distintas en cuanto a los servicios para el hogar. Por ejemplo, los
jévenes profesionales pueden buscar soluciones mas tecnolégicas y agiles, mientras
que los jefes de familia mayores pueden priorizar la fiabilidad y la calidad. El
género también puede influir en las preferencias de servicio. Ademas, el tamafio del
hogar y los ingresos son indicadores importantes para evaluar la capacidad de gasto

y las necesidades especificas de cada grupo demografico.

Geogréfica: Esta segmentacion se enfoca en la ubicacion en zonas urbanas
de la ciudad de Guayaquil. Las diferencias geogréficas dentro de la ciudad pueden
reflejar variaciones en términos de estilos de vida, necesidades y acceso a servicios.
Por lo tanto, centrarse en areas urbanas especificas permite una comprension mas
detallada de las demandas y preferencias de los clientes en entornos urbanos

especificos.

Conductual: Aqui se consideran la frecuencia de uso de servicios para el
hogar y el nivel de gasto en estos servicios. La frecuencia con la que los clientes
utilizan servicios para el hogar y cuanto estan dispuestos a gastar en ellos son
indicadores cruciales del valor que asignan a estos servicios y su disposicion para

adoptar nuevas soluciones digitales que mejoren su experiencia y eficiencia.

Psicogréafica: Esta segmentacion se basa en el interés en la tecnologia y la
valoracion de la conveniencia y la confiabilidad. Aqui, el foco esté en identificar a
aquellos consumidores que muestran un interés evidente en la adopcién de nuevas
tecnologias, asi como aquellos que valoran la comodidad y la fiabilidad en los

servicios que utilizan. Estos criterios permiten dirigirse a clientes que estan mas
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alineados con la propuesta de valor de la plataforma, ofreciendo soluciones que se

ajusten a sus preferencias y mentalidad.

3.5.6. Seleccién de Segmentos

Hogares de clase media y media-alta: Estos segmentos representan una base
solida de clientes potenciales debido a su capacidad de gasto relativamente estable
y su interés en servicios que mejoren su calidad de vida. La clase media y media-
alta generalmente estan dispuestas a invertir en soluciones que proporcionen

comodidad y eficiencia en la gestién de sus hogares.

Jefes de familia entre 30-50 afios: Este grupo demografico se encuentra en
una etapa de vida donde equilibrar las responsabilidades del hogar, el trabajo y otras
actividades puede ser desafiante. Por lo tanto, suelen valorar mucho los servicios
que simplifican y optimizan su tiempo, como aquellos ofrecidos por la plataforma.
Ademas, es probable que cuenten con recursos para utilizar estos servicios de

manera frecuente.

Usuarios frecuentes de servicios para el hogar (al menos 2-3 veces al afo):
Este criterio de segmentacion se enfoca en aquellos que ya reconocen la importancia
y el valor de los servicios para el hogar y los utilizan con cierta regularidad. Estos
clientes estdn mas abiertos a adoptar nuevas soluciones que mejoren su experiencia
en la contratacion de servicios, representando un segmento dispuesto a probar y

utilizar plataformas digitales.

Residentes en zonas centricas y suburbanas de Guayaquil: Al apuntar a
residentes en areas urbanas céntricas y suburbanas, la plataforma se dirige a
aquellos que tienen acceso a una amplia gama de servicios y que podrian
beneficiarse significativamente de soluciones digitales que simplifiquen la gestion
de sus hogares. Estos entornos también suelen albergar a personas con estilos de
vida ocupados y dindmicos, lo que hace que la conveniencia de los servicios en

linea sea especialmente atractiva.

Early adopters de soluciones digitales: Estos son los innovadores, aquellos
que disfrutan probando nuevas tecnologias y son mas propensos a adoptar las
ultimas tendencias en servicios en linea. Al enfocarse en este grupo, la plataforma

puede generar interés inicial, obtener retroalimentacion valiosa y generar un efecto
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multiplicador a medida que estos early adopters comparten sus experiencias con la

plataforma.
3.5.7. Perfiles de los Segmento
Perfil: jefe de familia de 38 afios con dos hijos.

Ocupacion y situaciéon financiera: Profesional ocupado con ingresos

mensuales que superan los $2000. Vive en un departamento en Urdesa.

Comportamiento en la contratacion de servicios: Contrata servicios para el

hogar unas tres veces al afio.

Preferencias: Valora la conveniencia y los beneficios que ofrecen las
soluciones digitales para simplificar la gestion de su hogar y la optimizacién de su

tiempo. Busca soluciones eficientes que se adapten a su estilo de vida activo.
Perfil: Ama de casa de 43 afios con 3 hijos adolescentes.

Situacién financiera: Ingresos familiares mensuales de alrededor de $4000.

Reside en una casa en via a la costa.

Comportamiento en la contratacion de servicios: Administra los asuntos

domésticos y contrata servicios para el hogar con regularidad.

Preferencias: Busca opciones confiables y eficientes en los servicios que
contrata para el hogar, priorizando la calidad y la seguridad para su familia. Valora
soluciones que simplifiquen su carga de trabajo y le permitan gestionar

eficientemente su hogar.
Perfil: Joven soltera de 28 anos.

Situacion financiera: Ingresos personales alrededor de $1500 trabajando en
una empresa tecnoldgica. Vive en un departamento propio en el centro de

Guayaquil.

Comportamiento en la contratacion de servicios: ES una usuaria entusiasta

de aplicaciones maviles y sitios web para facilitar tareas cotidianas.

Preferencias: Mostrando un interés activo en la adopcion de tecnologias,

busca soluciones que mejoren su vida diaria. Valora mucho la conveniencia y la
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facilidad de uso que ofrecen las soluciones digitales, ya que se alinean con su estilo

de vida moderno y activo.

3.6. Matriz FODA

La matriz FODA permite realizar un analisis de los factores fuertes y débiles
gue, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una empresa, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas.

Fortalezas
Plataforma Tecnoldgica Robusta: "Fix It Right™" cuenta con una plataforma
en linea solida y facil de usar, lo que facilita a los usuarios la busqueda y

contratacion de contratistas de manera eficiente.

Red de Contratistas de Calidad: La plataforma ha establecido una red
confiable de contratistas que han sido evaluados y verificados, asegurando la

calidad de los servicios ofrecidos.

Enfoque en la Sostenibilidad: La empresa destaca contratistas que adoptan
practicas sostenibles, lo que atrae a un segmento de clientes comprometido con la

responsabilidad social y ambiental.

Oportunidades
Crecimiento del Mercado de Servicios en Linea: Con la creciente tendencia
hacia la contratacion de servicios en linea, "Fix It Right" tiene la oportunidad de

captar una porcion significativa de este mercado en expansion.

Innovaciones Tecnoldgicas: La adopcion de tecnologias emergentes, como
inteligencia artificial para la coincidencia precisa de contratistas, puede mejorar la

eficiencia y la experiencia del usuario.

Colaboraciones Estratégicas: Explorar asociaciones con otras plataformas o
empresas complementarias puede ampliar la oferta de servicios y aumentar la

visibilidad de la marca.

Debilidades
Dependencia de la Tecnologia: La operacion de "Fix It Right" depende en
gran medida de la tecnologia. Cualquier interrupcion en la plataforma puede afectar

negativamente la experiencia del usuario.
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Familiar: Muchas veces dentro de la familia pueden existir aquellas
personas conocedoras de algunos de los servicios que se quiere ofrecer puede

afectar el mercado que queremos alcanzar.

Limitacion Geografica: Actualmente, la plataforma opera solo en ciertas
areas geograficas. La expansion a nuevas ubicaciones puede ser un desafio logistico

y financiero.

Amenazas

Competencia Emergente: La competencia en el mercado de servicios en
linea es intensa, y la aparicion de nuevas plataformas podria afectar la participacion
de mercado de "Fix It Right".

Cambios en la Legislacion: Cambios en las leyes y regulaciones
relacionadas con la contratacion en linea pueden tener un impacto significativo en

las operaciones de la empresa.

Riesgos de ciberseguridad: Dada la naturaleza digital de la plataforma,
existe la amenaza de posibles brechas de seguridad y ataques cibernéticos, lo que

podria comprometer la informacion del usuario.

Inestabilidad Econdmica: Una recesién econdémica podria afectar la
demanda de servicios de contratistas, ya que los consumidores podrian reducir

gastos no esenciales.

Conclusiones del Analisis FODA:

La empresa Fix It Right tiene una base sélida con una plataforma digital que
permite conectar con una gran red de contratistas de calidad que se encuentren en
la ciudad. La empresa puede capitalizar las oportunidades en un mercado en
crecimiento y aprovechar la tendencia hacia servicios en linea y la necesidad del
usuario al buscar estos tipos de servicios. Sin embargo, debe abordar las
debilidades, como la dependencia de la tecnologia y la limitacién geografica,
mientras gestiona amenazas como cambios legislativos y competencia emergente.
Estrategias que incluyan innovacion continua, expansion geografica planificada y
medidas proactivas de ciberseguridad pueden fortalecer la posicion de "Fix It

Right" en el mercado.
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3.7. Investigacion de Mercado

3.7.1. Método

Segln Delighted (2023), la investigacion cualitativa y la cuantitativa son
dos métodos de recopilacion de datos significativamente diferentes. Entender esa
diferencia puede tener un gran impacto en la forma de analizar el éxito de un

producto, la actualizacién de un servicio o el rendimiento general de la empresa.

El enfoque de investigacion que se utilizo es el cuantitativo, para recoger
los datos se utiliz un cuestionario de encuesta, de esta forma podremos abarcar
preguntas objetivas sobre la demanda del servicio, utilizacion de servicio y costo

del servicio tanto para clientes como afiliados colaboradores.

3.7.2. Disefio de la Investigacion
El presente trabajo de titulacién es de tipo no experimental de corte

transversal.

3.7.2.1. Objetivos de la Investigacion: General y Especificos
Objetivo General

Determinar el tamafio muestra de la demanda de servicios para la empresa
“Fix it Right”, implementando estrategias de marketing digital para el crecimiento

de esta en la industria de “en linea”.

Objetivos Especificos:

e Mantener las ventas anuales de la empresa con el 7.5%.

¢ Analizar la frecuencia de adquisicién de servicios en la plataforma “Fix
it Right” con el fin de identificar patrones de consumos y establecer estrategias para

formar la lealtad del cliente.

o Establecer objetivos de ventas a corto y mediano plazo para la plataforma

“Fix it Right” considerando la demanda actual y proyectada.

o Analizar las preferencias de los clientes en relacién con la experiencia

del uso de la plataforma, identificando aspectos claves que influyan en su eleccién.
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3.7.2.2. Tamano de la Muestra

Tabla 2 Tamafio de mercado

Variables % # Habs #vdas # Repr. dehogar Prom. Tamafio
de hogar
Hombres 48.90% 1,344,265 - 471,747 -
Mujeres 51.10% 1,402,138 - 338,815 -
Gye 100.00% 2,746,403 969,683 810,562 3.37
Mercado potencial 3%
Total 2,4317

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
N: Numero de poblacion total (2.746.403)
Z: Nivel de confianza (95%)
E: Margen de error (5%)
Tamario de la muestra: 385

Como resultado de la formula detallada anteriormente, indica que el
tamafio de la muestra es de 385 personas a las que se realizara la encuesta para

validar el proyecto.

Figura 8 Tamafio de la muestra

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ @ 95% O 99%
Margen de Error: @ |5 |
Poblacion: @ 2746403 |

Calcular Muestra

Tamano de Muestra: |35‘5 |

Fuente: https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-muestra.html
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3.7.2.3. Técnica de recogida y anélisis de datos

Para la recoleccion de datos, se implementé un formulario de encuesta
compuesto por 11 preguntas. La difusion de esta encuesta se llevd a cabo
principalmente entre grupos familiares de los autores, y adicionalmente, se solicitd
a los participantes de estos grupos que compartieran la encuesta con sus amigos. Se
adopt6 una estrategia especifica para dirigirse a personas con un rango de edad
elevado, alineado con el perfil de cliente de interés. Asimismo, se incluy6é un
proceso selectivo que involucr6 a compafieros y amigos foraneos, quienes

desempefiaron un papel fundamental en la investigacion.

La distribucidn de la encuesta se realizé a traves de mensajes de WhatsApp,
mientras que en algunos casos, se llevaron a cabo llamadas para garantizar una
pronta respuesta. Esta estrategia no solo permitié una recopilacion eficiente de
datos, sino que también facilitd la participacion activa de los encuestados. La
eleccion de estos métodos se basé en su conveniencia Yy accesibilidad,
contribuyendo asi a la obtencion de datos significativos para la investigacion de la
tesis.

Metodologia cuantitativa

La metodologia cuantitativa se utiliza para realizar un estudio de la
poblacion que se mas claro y profundo que ayude tener una compresion mas clara
del usuario, de esta manera validar la idea del proyecto se realizé la encuesta
dirigido a 300 personas que viven dentro de la ciudad de Guayaquil de 18 afios en
adelante. Con este proceso se obtiene respuestas que haran entender las preferencias

de gustos, métodos, y del servicio para el hogar.

Método cuantitativo o método tradicional: Se fundamenta en la medicion de
las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen
relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a

generalizar y normalizar resultados.

* El método cualitativo o método no tradicional: De acuerdo con Bonilla y

Rodriguez (2000), se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su
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preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fenébmeno
social a partir de rasgos determinantes, segn sean percibidos por los elementos

mismos que estan dentro de la situacion estudiada.

3.7.2.4. Analisis de Datos
El analisis de datos esta basado estrictamente por los resultados obtenidos
de los encuestados, ya que proporciona datos de servicios, nivel de deseabilidad

de servicios y la viabilidad de la idea.

Pregunta 1. ; Cuél es su género?

Figura 9 Pregunta 1

@ Masculino
@ Femenino

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Como primera pregunta se sefiala que, el 44,9% es personas del género
femenino y el otro 55,1% equivalente a personas encuestadas del género

masculino.
Pregunta 2. ;Cual es su rango de edad?

Para la segunda pregunta captamos solo 2 rangos de edades que son el
35,7% personas de la edad de 31 a 40 afios de edad y el 64,1% pertenece a las

personas de la edad de 18 a 30 afios de edad.
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Figura 10 Pregunta 2

® 18 a 30 afios
® 31240 afios

41 a 50 afios
@ Mas de 50 afios

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it
Right.

Pregunta 3. ;Qué medio tecnoldgico utilizas méas para conectarte a internet?

En esta tercera pregunta se realizd para conocer con qué frecuencia y que
dispositivo utilizan mas para conectarse al internet. Los resultados nos dicen que el
97% utiliza mas el smartphone por lo cual esta claro que es de lo mas utilizado hoy
en dia, seguido esta con el 90% el uso de laptops importante conocer este dato ya
que la idea de una plataforma solo se puede plasmas si de verdad hay usuarios
navegando en la web, la computadora de escritorio indica un 85,5% de uso, la

Tablet con un 68,8% de uso y por ultimo el Smart tv con un 2,5%.

Figura 11 Pregunta 3

Smartphone 389 (97 %)

Tablet 276 (68,8 %)

Laptop 361 (90 %)
Smart tv

Computadora de escritorio 343 (85,5 %)

0 100 200 300 400

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 4. ; Qué servicios adquiere normalmente por internet?
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La cuarta pregunta se realizo para saber si las personas encuestadas estan
familiarizadas con el uso de plataformas web que se suelen usar en la vida
cotidiana y las estadisticas indican que el 94% utiliza la banca web y sus
servicios, un 92,8% de encuestados utilizan las plataformas de entretenimiento,
Las tiendas de Marketplace con un 89,3% las utilizan, los servicios de taxi indican
un 76,6% de uso, con un 69,8% se ubica el servicio de hospedaje, un 46,4%
tiendas virtuales en las plataformas digitales y un 45,1% para realizar compras de

pasajes aéreos.

Figura 12 Pregunta 4

Taxi (uber, indriver, didi, etc) 307 (76,6 %)

Banca Web 377 (94 %)
Marketplace 358 (89,3 %)
Tiendas virtuales 186 (46,4 %)
Pasajes aereos 181 (45,1 %)
Servicio de hospedaje 280 (69,8 %)
Entretenimiento 372 (92,8 %)
Entretenmiento 3(0,7 %)

0 100 200 300 400

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 5. Usted ha tenido dificultad a la hora de realizar reparaciones en el
hogar.

En la quinta pregunta se valida que de verdad hay un problema que
necesita ser atendido, lo cual se entiende que un 95% de personas han pasado por
la dificultad al momento de tener que reparar algo dentro del hogar y un 5% de

personas aun no experimentan este problema.

51



Figura 13 Pregunta 5

®si
® No

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 6. Marque los tipos de reparaciones/mantenimientos menores que ha

realizado en su hogar (Puede elegir mas de uno).

De acuerdo a la sexta pregunta se llega a la conclusién que si existe un
mercado en el cual nos dan los siguientes resultados: trabajos de electricidad han
realizado un 88,5% cantidad considerable, con un 86% trabajos de gasfiteria, el
76,8% corresponde a trabajos de limpieza en el hogar, jardineria con un 70,1%
realizado, el 57,9% en instalacion de electrodomésticos, el 52,6% trabajos de

pintura, el 18% lavados de carro y por ultimo con el 3,2% la carpinteria.

Figura 14 Pregunta 6

401 respuestas

Pintura 211 (52,6 %)

Gasfiteria 345 (86 %)
Carpinteria 13 (3,2 %)
Jardineria 281 (70,1 %)
Limpieza de hogar 304 (75,8 %)
Lavado de carro 72 (18 %)
Electricidad 355 (88,5 %)
Instalacion de electrodomésticos 232 (57,9 %)

0 100 200 300 400

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 7. ¢,En algin momento ha contratado maestros o técnicos para que

realicen servicios de reparaciones y/o mantenimientos menores en su hogar?
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Para la séptima pregunta los resultados indican que existe la necesidad de
contratar el servicio para atender aquellas necesidades frecuentes y segun los
datos indican que un 88% de personas si han buscado la manera de contratar una
persona profesional que le ayuden con su problema, el 9,7% indica que no lo ha
hecho y el 2,2% dice que en ningin momento han pasado por eso.

Figura 15 Pregunta 7

® Si
@ Mo

Minguno

4%

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 8. En caso hipotético que se le dafie una tuberia en su hogar. ¢Cual

de las siguientes opciones procede hacer?

En la octava pregunta nos indica que el 50,9% por lo general busca la
recomendacion de algun familiar lo cual indica que hay que esforzarse mas para
que utilicen los medios digitales como primera opcion, el 33,2% indica que
solicitan el servicio mediante redes sociales o plataformas dato importante que
nos hace pensar que se puede llegar a esas personas y el otro 16% indica que
Ilaman al contacto de confianza que ya conocen de siempre.
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Figura 16 Pregunta 8

@ Llamar un gasfitero de confianza
@ Recomendacion de algun familiar

@ Solicitar servicio por medio de redes o
plataforma

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 9. Usted conoce algunas de estas opciones.

En la novena pregunta se realiz6 para saber que tanto conocen los
encuestados a los competidores que hay en el mercado aunque el 55,4% indica
gue no conoce ninguna, el 41,9% conoce a Gea, el 36,4% conoce los servicios de
Easyfix, el 17,7% conoce la plataforma de Casera, el 8% conoce Alomaestro.com

y el 5,5% indica que conoce Ahora.

Figura 17 Pregunta 9

Gea 168 (41,9 %)
Aora
Casera
Easy Fix 146 (36,4 %)
Alomaestro.com
Ninguna 222 (55 4 %)

0 50 100 150 200 250

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

54



Pregunta 10. ;/Qué caracteristicas busca al momento de contratar servicio

profesional para reparaciones en el hogar?

Para la décima pregunta se realiz6 para conocer a los usuarios que buscan
a la hora de contratar un servicio para el hogar por lo que el 14% indica que deben
ser precios regulados, el 23,7% le interesa mas que sea un servicio de calidad, el
28,4% pide que la persona que va prestar servicio tenga afios de experiencia y un

63,6% quiere que el servicio ofrezca todas las anteriores.

Figura 18 Pregunta 10

Precios

Caldad de servicio 85 (23,7 %)

114 (28,4 %)

Afios de experiencia

Todas las anteriores 255 (63,6 %)

0 100 200 300

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

Pregunta 11. ¢ Le gustaria solicitar los servicios de reparacion para el hogar
mediante una plataforma web, y que el uso de este servicio le represente un

recargo adicional del 17,5%"?

Por ultimo, la décimo primera pregunta se realizé para validar el interés de
los encuestados si les gustaria 0 no buscar y solicitar este tipo de servicios, que les
representa pagar un porcentaje adicional al precio por lo que el 78,3% indica que

si esta interesado y un 21,7% dicen que no por ahora.
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Figura 19 Pregunta 11

@ Si
@ Mo

Nota. Fuente: Encuesta para investigacion de mercado de la empresa Fix it Right.

3.7.3. Conclusiones de la Investigacion de Mercado
Luego de realizar el estudio, la investigacion y el analisis de los métodos de

validacion que se realizo para conocer el mercado, indican lo siguiente:

1. En el dmbito del uso de la tecnologia para la promocion del proyecto
indica que no hay barrera que limite y que pueda captar a las personas gque tengan
este tipo de necesidad, si bien se necesita tomar mas en cuenta el hecho de que la
mayoria no recurre de inmediato buscar la solucion en plataformas digitales hace
pensar que hay que hacer un esfuerzo demas para captar a estos usuarios y
fidelizarlos. Considerar que de principio en la plataforma se buscara darse a conocer

y generar visitas a la plataforma.

2. Esta claro el tema de los servicios principales que de primera etapa se va
a ofrecer que son los servicios de electricidad, el servicio de fontaneria o gasfiteria,
el servicio de limpieza del hogar y el servicio de jardineria. Tomando en cuenta las
necesidades del usuario hay que satisfacer esa necesidad para que sienten seguridad

y confianza a la hora de solicitar el servicio.

3. En cuanto al cliente meta, se comprende que son aquellas personas que
de por si son jefes de hogar que por lo general se preocupan por estos temas de las
reparaciones en el hogar y tratan de darle solucidn, tienen un pensamiento de que

si contratan un servicio debe ser seguro y de calidad. Los precios también deben
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ser regulados para se muestre atractivo al cliente, ademas que buscan calidad de

servicio.

4. Se muestra una oportunidad de mercado para implementar una
plataforma digital que ofrece servicios de reparaciones para el hogar, que se
moderniza la forma de transmitir gracias a la utilizacién de la tecnologia que

permite el desarrollo de la propuesta.

5. Por ultimo, revisando los resultados se puede concluir que la plataforma
de servicios del hogar debe potenciar la manera en la que va a captar clientes y a
su vez fidelizarlos, a través de estrategias de mercado y el plan de marketing.
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CAPITULO 4

PLAN DE MARKETING
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4.

4.1.

Plan de marketing

Obijetivos: General y Especificos

Objetivo General:

Determinar el plan de marketing que permita a la empresa de servicios

para el hogar penetrar el mercado en la ciudad de Guayaquil, y una posicién firme

en el mercado de los servicios que sea eficiente y seguro.

Objetivo Especifico:

Analizar los canales que se utilizara para la promocion del servicio que
permita captar clientes darse a conocer.

Disefiar estrategias de mercado que permitan incrementar el conocimiento
de la marca de una 25% en un afo en la ciudad de Guayaquil.

Captar clientes a través de medios digitales mediante promocién que
permita aumentar el trafico de la plataforma en 30% en un afio.

Iniciar y mantener la fidelizacion del cliente, la cual surgird desde la
adquisicion del servicio por parte de ellos, debido a que los proveedores de
servicio van a cobrar sus honorarios acordes a la estimacion de ganancia por
trabajo; y a raiz de eso se refuerza el principio de servicio de calidad con

atencion dptima del servicio.

Una vez que los clientes ya tengan experiencia en la plataforma se

realizaria un programa de puntuacién para los proveedores de servicio.

Funcionaria mediante las calificaciones que le da los clientes por cada adquisicion

del servicio para que tengan mayor prioridad los proveedores con buenas

puntuaciones a nuevos usuarios en la plataforma; por parte de los clientes pueden

tener una comunicacién con la empresa mediante medios electrénicos como el

correo dandole informacion de valor y que les pueda servir como contenido.

Los proveedores de servicio tendrian un incentivo primordial que seria la

posicion de su publicacion que esto va a variar por la puntuacion que le otorgue el

cliente en la plataforma. Por parte de la plataforma a medida que pasa el tiempo

podremos recopilar los datos anuales de aumento de usuarios y que tiempos son
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los de pocas transacciones para y bajando la tasa de regalias por esta ofreciendo el

servicio en nuestra plataforma.

4.1.1. Mercado Meta

Respecto a la propuesta de creacion de una plataforma digital de servicios
para el hogar. Se considera especificamente a la cantidad de jefes de hogar que
existen dentro de la ciudad de Guayaquil tanto hombres como mujeres, que cumpla
el perfil de nuestro cliente. Ademas de que debe estar interesado en contar con
opciones que le ayuden en las reparaciones del hogar siendo estas seguras,
confiables y servicio de calidad. Como se demuestra en la tabla de la seccion
“Tamafio de la muestra” del presente trabajo, los 810,522 forman parte de los jefes
de hogar, constituyendo esta informacion como el mercado meta de este proyecto.
Sin embargo, se ha considerado un 3% porcentaje de muestra para alcanzar nuestro

servicio.

4.1.1.1. Tipo y Estrategias de Penetracion

Detallando la forma en como la empresa planea penetrar el mercado de los
servicios para el hogar en Guayaquil, se considera fundamental penetrar el
mercado de forma vertical que quiere decir segun Strikingly (2023), los mercados
verticales estan pensados para satisfacer las necesidades especificas de los clientes
de la industria o el sector al que sirven. En otras palabras, los vendedores
verticales producen bienes y servicios que sirven a un nicho reducido y designado
de clientes empresariales o consumidores finales. Utilizar por ejemplo marketing

directo para llegar a los clientes potenciales.

4.1.1.2. Cobertura

Para la etapa inicial su cobertura estara centrada en la ciudad de Guayaquil
pensando también en el crecimiento gradual que se pueda llegar no se establece
limite, sin embargo, para un periodo a largo plazo puede eventualmente
expandirse a otras ciudades importantes. Considerando que se trata de un servicio
comercializado a través de una plataforma, por lo que es de facil acceso en la

ciudad.

4.2. Posicionamiento
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El posicionamiento se refiere al lugar que ocupa un producto o marca, segln
las percepciones de los consumidores, con relacion a otros productos o marcas

competitivos o a un producto ideal (Coca, 2007).

El posicionamiento estratégico de "Fix it Right" en el mercado de servicios
para el hogar se centra en su compromiso con la excelencia y la satisfaccion del
cliente. Inspirado en la cita de Coca (2007) que define el posicionamiento como el
lugar que ocupa un producto en la mente de los consumidores, "Fix it Right" se
esfuerza por destacarse como la opcion preferida para los hogares que buscan
soluciones rapidas, confiables y de calidad para sus necesidades de reparacion y
mantenimiento del hogar. A través de una combinacion de servicios expertos y
atencion al cliente excepcional, la marca se posiciona como lider en su sector,
ofreciendo un valor agregado que va mas alla de la simple prestacion de servicios.
Al aprovechar al maximo su plataforma digital, "Fix it Right" busca no solo captar
la atencion de los consumidores, sino también construir relaciones duraderas
basadas en la confianza y la satisfaccién. Este enfoque estratégico se orienta hacia
el establecimiento de una reputacion solida y una lealtad de marca inquebrantable

en el mercado de servicios para el hogar.

4.3. Estrategias de Marketing Mix

La conceptualizacion del Marketing Mix, atribuida a Neil Borden en
1953, aborda los aspectos estratégicos y tacticos cruciales en cualquier estrategia
de marketing. Este enfoque se centra en las variables controlables que las empresas
emplean para cumplir sus objetivos en el mercado, reconocidas como las "4 P" del
marketing: Producto, Precio, Plaza (Distribucion) y Promocién. ElI Marketing Mix
emerge como una herramienta esencial en la planificacion y ejecucion de estrategias
de marketing, permitiendo a las empresas configurar una combinacion éptima de
elementos para satisfacer las necesidades de sus clientes y alcanzar metas
comerciales (Borden, 1953). Este marco conceptual sera de suma relevancia en la
presente tesis, proporcionando un fundamento sélido para la comprension y analisis

de las estrategias de marketing aplicadas en el contexto especifico de estudio.

4.3.1. Estrategia de Producto o Servicios

“Fix it Right” considera una estrategia de servicio con un enfoque dirigido al
cliente, centrado en satisfacer las necesidades de este por medio del proveedor de
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servicio relacionado a las reparaciones para el hogar. Los proveedores de servicio
solo podran brindar cuatro servicios que son: de electricidad, de fontaneria, de
jardineria y de limpieza. Por ello, se debe contar dentro de la plataforma digital a
personas calificadas y con experiencia en su campo para cumplir con los

requerimientos del cliente.

Es importante medir el nivel de satisfaccién de los clientes para poder
identificar los posibles factores que se puedan mejorar, para asi seguir brindando
un servicio de calidad con la finalidad de ser mas eficientes y seguir siendo

considerados como su principal opcion.

Se debe tener en cuenta la estrategia de servicio de calidad donde se garantice
que el cliente reciba un servicio optimo y confiable, y que el proveedor cuente con
una plaza segura de trabajo. Asi mismo que dentro de la misma plataforma se pueda
tener una retroalimentacion del cliente donde registrara comentarios que se

recopilaran y analizaran para identificar factores y seguir mejorando.

La diferenciacién ante la competencia seria la experiencia que tiene el
proveedor de servicios y la transparencia de ellos que se brindara al momento de

que el usuario requiera cotizar un servicio.

A continuacion, se muestra la identificacion de la empresa y como funciona
sus operaciones en el mercado para familiarizar al usuario con la plataforma con la

oferta de servicios para el hogar.

Dentro de la plataforma de la empresa Fix it Right se mostrard los
principales 4 servicios seleccionados como los mas demandados en la ciudad de
Guayaquil que son: Servicio de jardineria, servicio de limpieza, servicios de

fontaneria y servicios de electricidad.
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Figura 20 Principales servicios.

SERVICIOS
- /4 E
@ i ,’j .
Limpieza Jardineria Fontaneria Electricidad

Nota. Elaborador por: Bufiay, J & Bravo, L (2023).

La interfaz de la plataforma va a constar de una forma de iniciar sesion para
recopilar datos de los usuarios tanto para aquellas personas que desean adquirir
servicios para el hogar como para las personas profesionales que se inscribiran en

la plataforma para ofrecer sus servicios.

Figura 21 Iniciar Sesion.

Tipo de Identificacién Nimero de Cedula / Ruc Person a

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2023).

En caso de dudas o consultas sobre los servicios o el funcionamiento de la
plataforma los usuarios pueden proporcionar sus datos para que podamos
contactar con la persona y poder asesorar en lo que necesite para captar esos

clientes potenciales.
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Figura 22 Dudas y consultas.

IJINNQIyI
RIG 8l

| Ingrese nombre |

[Ingrese Correo | 0 Guayaquil

+593 986 532 7410

Escriba su mensaje @ fixitrightgye@Gmail.com

Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2023).

Por ultimo se encuentra el espacio para uso de los foros donde el usuario
podra exponer su experiencia con la empresa, las criticas que ayudan a tomar en

cuenta para mejorar y su valoracion

Figura 23 Foroy comentarios.

Foros de Preguntas o comentarios acerca de la pagina

J. Buiay

Elaborado por: Bufay, J & Bravo, L (2023).

4.3.1.1. Empaque: Reglamento del Marcado y Etiquetado

Considerando que Fix it Right es una empresa de servicios para el hogar que
se promociona a través de una plataforma digital, no aplica el empaque, marcado o
etiquetad, sin embargo, si se puede presentar el logotipo y como se presentaria

dentro de la plataforma digital y algo de la interfaz para el uso del usuario.
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Figura 24 Logotipo y plataforma.

Nosotr Servici Contdct Registr
os os anos arse

Inicio Foro

Bienvenido a FIX IT RIGHT, la plataforma que ofrece servicios de mantenimiento para el hogar.
Contamos con variedad de expertos en oficios de imi con I referencias
y calidad de servicio a tu alcance. Navega por nuestra plataforma y encuentra hoy mismo la

solucién a los problemas del hogar.

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2023).

43.1.2.

Amplitud y Profundidad de Linea

Amplitud de Linea:

Definicion para el proyecto: La amplitud de linea se referira a la diversidad
de categorias de servicios para el hogar que la plataforma web ofrecera. La
evaluacion se centrara en determinar cuantas y cuéles son las categorias
generales de servicios para el hogar disponibles en la plataforma.

Implementacion: La plataforma proporcionara servicios que abarquen
diversas categorias relacionadas con el hogar, como limpieza y

mantenimiento, fontaneria y servicios eléctricos.

Profundidad de Linea:

Definicion para el proyecto: La profundidad de linea se vinculara con la
variedad de servicios especificos o variantes dentro de cada categoria. El
analisis se centrara en cuantos tipos diferentes de servicios dentro de cada
categoria se ofreceran.

Implementacion: Dentro de cada categoria de servicios, se ofrecera una
variedad de opciones especificas para satisfacer las necesidades particulares
de los usuarios. Por ejemplo, dentro de la categoria de "servicios de limpieza
y mantenimiento", se podrian ofrecer servicios como: limpieza del hogar,

fontaneria, electricidad y mantenimiento de jardines.
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4.3.1.3. Marcas y Submarcas

La implementacion de esta estrategia permitira una gestion eficiente de la
identidad de la plataforma, al tiempo que proporcionara claridad y diferenciacion
en cuanto a los servicios ofrecidos. Las submarcas contribuiran a la organizacion
y comprension de la oferta de servicios, facilitando la comunicacién con los
usuarios y fortaleciendo la presencia de la plataforma en el mercado de servicios

para el hogar.

Marcas:

e Definicion para el proyecto: Las marcas representaran la identidad general
de la plataforma de servicios para el hogar. Se centraran en transmitir los
valores, la confiabilidad y la calidad de los servicios ofrecidos.

e Implementacion: La plataforma establecerd una marca sélida que refleje la
confiabilidad, profesionalismo y adaptabilidad a las necesidades del usuario
en el ambito de los servicios para el hogar.

Submarecas:

e Definicion para el proyecto: Las submarcas se utilizaran para diferenciar
y categorizar los servicios especificos ofrecidos dentro de la plataforma.
Cada submarca representara una categoria especifica de servicios.

e Implementacion: Dentro de la marca principal, se crearan submarcas para
cada categoria de servicios, como "Limpieza y Mantenimiento",
"Fontaneria” y "Servicios Eléctricos". Cada submarca refleja la

especializacién en una categoria particular.

4.3.2. Estrategia de Precios

La implementacion de esta estrategia proporcionara a la plataforma
flexibilidad y adaptabilidad, permitiendo ajustarse a las dinamicas del mercado y
satisfacer las necesidades cambiantes de los usuarios, al tiempo que garantiza la

sostenibilidad financiera del proyecto.

Fix it Right se encargara de conectar al usuario con el proveedor a través de
la Plataforma, en donde quedaré constancia de los precios en relacion con el servicio
solicitado, y, por consiguiente, la empresa Fix it Right cobrard un porcentaje de

este.

66



Dado que el servicio esta disponible para el cliente y el proveedor, se define
gue hay un recargo porcentual por transaccion para ambas partes; que seria el total

de 35% la cual se distribuye en 17.5 % por cada uno.

Pricing Model:

e Definicion para el proyecto: Este modelo utiliza la percepcion de valor de

los consumidores como punto clave para la fijacion de precios.

Se establecera el modelo de precios que refleje el valor percibido por los
usuarios al utilizar los servicios de la plataforma. Dado que "Fix It Right"
actla como intermediario entre proveedores de servicios y usuarios, el
precio serd determinado por los proveedores de servicio, quienes fijaran sus
tarifas considerando factores como la complejidad del servicio, la duracién
y la especializacion requerida. La plataforma proporcionara a los usuarios
una referencia de precios, brindandoles asi una guia al momento de
seleccionar los servicios que mejor se adapten a sus necesidades y
presupuestos. Este enfoque garantiza una transparencia en la fijacion de
precios y contribuye a mantener la competitividad de la plataforma en el
mercado de servicios para el hogar.

Estrategia de Descuentos y Promociones:

e Definicion para el proyecto: se disefiara e implementara una estrategia de
descuentos y promociones estratégicas con el objetivo de atraer nuevos
usuarios, fomentar la lealtad proveedor-cliente y promover servicios

especificos en momentos estratégicos.

Una posible estrategia consiste en la creacién de un sistema de puntos para
los proveedores de servicios. Este sistema recompensara a aquellos
proveedores que mantengan un promedio alto de calificaciones positivas y
completen un nimero minimo transacciones mensuales. Los proveedores
que cumplan con estos criterios seran reconocidos en una tabla de "Mejores
proveedores”, generando una competencia saludable entre ellos por

acumular puntos.

67



Por otro lado, también se seleccionaran los tres primeros lugares como
“mejor proveedor” para otorgarles un bono adicional de $50 como incentivo

por su desempefio destacado.

Esta estrategia no solo incentivara a los proveedores a mantener altos
estandares de calidad y servicio, sino que también generard una mayor
motivacion y compromiso con la plataforma. En ultima instancia, esta
iniciativa contribuird a mejorar la experiencia del usuario y fortalecera la
posicion competitiva de la plataforma en el mercado de servicios para el

hogar.

Implementacion: Dicha promocion tendra los siguientes parametros de
calificacion al proveedor para su respectiva ejecucion:

Calificaciones de los usuarios: Se tomaré en cuenta la retroalimentacion
de los usuarios como un criterio clave para evaluar el desempefio de los
proveedores. Las calificaciones positivas aumentardn el puntaje del
proveedor, mientras que las calificaciones negativas impactaran su puntaje.
Numero de transacciones: Para ser considerado participante activo del
programa, los proveedores deberan completar un minimo de diez
transacciones al mes. Este requisito busca fomentar la participacion
continua y la prestacion regular de servicios.

Tiempo de respuesta: Se premiard a los proveedores que respondan
rapidamente a las solicitudes de servicio de los usuarios. Por ejemplo,
aquellos que respondan dentro de un plazo establecido dentro de las 24
horas, recibiran puntos adicionales como reconocimiento a su eficiencia y
atencion al cliente.

Parametros para generar mas puntos:

Calificaciones positivas: Cada calificacion positiva recibida a un proveedor
contribuird en su puntaje total. Se otorgara una cantidad especifica de puntos
por cada calificacion positiva, por ejemplo, cinco puntos por calificacién
positiva; en el caso de una calificacidn negativa se le bajaran cinco de estos,
los cuales en la plataforma se demostrarian con las estrellas y comentario

agregado.
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NUumero de transacciones: Ademas del requisito minimo de diez
transacciones al mes, los proveedores pueden obtener puntos adicionales por
cada transaccion adicional que completen. Se pueden establecer
bonificaciones por alcanzar ciertos hitos de transacciones mensuales, como
por cada cinco transacciones adicionales a las solicitadas al mes tendran una

bonificacién de diez puntos.

Segmentacion de precios:

Definicion para el proyecto: Se aplicard una segmentacion de precios
considerando las distintas categorias de usuarios y sus necesidades. La
plataforma ofrecera opciones de precios que se ajusten a diversos segmentos
del mercado.

Implementacion: Se estableceran diferentes niveles de servicio y precios
para usuarios individuales, empresas o aquellos que requieran servicios
recurrentes. Esto permitira adaptarse a las diversas necesidades y

capacidades financieras de los usuarios.

Transparencia en los Costos:

e Definicion para el proyecto: Se promovera la transparencia en los costos,

proporcionando a los usuarios una comprension clara de como se
determinan las tarifas y que servicios estan incluidos.

Implementacion: La plataforma brindara informacion detallada sobre los
factores que afectan las tarifas, como la complejidad del servicio, el tiempo
estimado y cualquier costo adicional. Esto contribuira a generar confianza

y satisfaccion entre los usuarios.

Monitoreo del Mercado y Competencia:

e Definicion para el proyecto: Se realizara un monitoreo constante del

mercado y la competencia para ajustar la estrategia de precios en funcion de
las tendencias del mercado y las ofertas de la competencia.

Implementacion: Se establecera un sistema de monitoreo regular para
evaluar las tarifas de la competencia y ajustar las estrategias de precios de
manera proactiva, manteniendo la competitividad y la equidad en el

mercado.
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4.3.2.1. Precios de la Competencia

En el ambito del proyecto, se llevara a cabo una meticulosa identificacién
de competidores, abarcando tanto plataformas en linea similares como servicios
locales tradicionales. Este andlisis permitira entender el panorama competitivo de
los servicios para el hogar. Posteriormente, se realizara una detallada comparacion
de los servicios ofrecidos por la competencia con los de la plataforma, considerando
factores como especializacion y duracion del servicio. Esto facilitara la creacion de
una oferta que se destaque en el mercado. Ademas, se examinaran las estrategias de
precios de la competencia, evaluando descuentos y promociones para ajustar la
estrategia propia. La percepcion del valor de los servicios en comparacion con la
competencia sera objeto de un analisis detallado, basado en la retroalimentacién de
usuarios y estudios de mercado. Finalmente, se implementaran ajustes estratégicos
en la estrategia de precios para posicionar la plataforma de manera efectiva y

competitiva en el mercado de servicios para el hogar.

Tabla 3 Competidores.

0 .

Competidores /o Com'?'on SITIO WEB
servicio

Casera 30% https://www.casera.ec/

Alomaestro 30% rr:sps://www.alomaestro.co

Aoraservicio 50% https://aoraservicios.com/

Easy fix 40% https://easyfix.ec/

Nota. Elaborado por: Bravo, L & Buiiay, J (2023).

4.3.2.2. Poder Adquisitivo del Mercado Meta

El mercado meta esta conformado por jefes de hogar con una poblacién de
hombre como mujeres con un rango de esta de 18 — 65 afios que pertenece al
extracto social media, medio alto y alto de la poblacion econémicamente activa,
que vivan en la ciudad de Guayaquil y que utilizan servicios para el hogar

mediante el uso de plataforma redes sociales y otros.

4.3.2.3. Politicas de Precio
Las politicas de precio en el proyecto se estableceran considerando

diversos factores para lograr una estrategia efectiva y equitativa. Se implementara
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un recargo para ambas partes que se reflejara en un porcentaje. Ademas, se
implementaria un sistema de regalias para las personas que entren en el rango de
los tres primeros puestos de proveedores de servicio sobresalientes que puede ser

desde un bono hasta gift card.

La transparencia en los costos sera una premisa, proporcionando a los
usuarios una comprension clara de como se determinan las tarifas. Asimismo, se
estableceran politicas de segmentacion de precios para adaptarse a distintos
segmentos de usuarios y sus necesidades especificas. La revision periddica de la
estrategia de precios, en linea con el monitoreo del mercado y la competencia,
garantizara la adaptabilidad y competitividad sostenida de la plataforma en el

dinamico sector de servicios para el hogar.

4.3.3. Estrategia de Plaza

La estrategia de plaza en el proyecto se centrara en la distribucién efectiva
de los servicios para el hogar a través de la plataforma web. Se implementara una
presencia en linea robusta, asegurando una interfaz facil de usar y accesible para
los usuarios. La plataforma estara disponible en diversos dispositivos para
maximizar la conveniencia. Ademas, se estableceran alianzas estratégicas con
proveedores de servicios locales para expandir la disponibilidad geogréafica. Se
enfocara en la promocion activa de la plataforma mediante campafias de
marketing digital y la participacion en plataformas de redes sociales relevantes. La
retroalimentacion de los usuarios sera fundamental para la mejora continua de la
experiencia en la plataforma. La estrategia de plaza se alineara con la amplitud y
profundidad de linea, asegurando una oferta integral y una distribucion eficiente

de servicios para el hogar en el mercado.
4.3.3.1. Localizacion de Puntos de Venta

Presenciaen Linea Prioritaria: Laestrategia inicial se centra en establecer
la plataforma como principal punto de acceso para los usuarios, asegurando una

amplia cobertura y accesibilidad a través de una interfaz facil de usar.

Potencial de Puntos de Venta Fisicos: Se evaluara la viabilidad de

establecer puntos de venta fisicos en areas estratégicas con alta demanda de
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servicios para el hogar. Estos puntos podrian servir como centros de atencién al

cliente y mejorar la visibilidad de la marca.

Figura 25 Ubicacion matriz
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4.3.3.1.1. Distribucién del Espacio

El espacio fisico va a estar distribuido en tres departamentos, el manejo de
los sistemas de la plataforma y en la mejora de su disefio, un espacio dedicado a la
promocion de la empresa y una oficina para atender las dudas o molestias de los
usuarios que usen la plataforma. La oficina principal sera desde donde se manejara
la empresa y sus operaciones, ademas de contar con la sala de espera o también sala

de reuniones para reportar el desarrollo de la empresa mes a mes.

Figura 26 Distribucion de oficina

Oficina de administracion Sala de reunién

Oficina de sistemas Oficina de Atencion al

y disefio marketing cliente
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Nota. Elaborado por: Buiiay, Jhonatan & Bravo, Leonardo. (2024)

4.3.3.1.2. Merchandising

En el marco del proyecto, la estrategia de merchandising se disefiara para
potenciar la visibilidad de la marca y mejorar la experiencia del usuario. En el
entorno digital, se emplearan elementos visuales coherentes y atractivos en la
plataforma web para destacar los servicios, promociones y valores de la marca.
Ademas, se considerard el disefio de logotipos, imagenes y elementos graficos que
refuercen la identidad de la marca. Para los puntos de venta fisicos, se implementara
un merchandising efectivo mediante la exhibicion estratégica de servicios, folletos
informativos y material promocional. Se priorizara la coherencia en la presentacion
de la marca tanto en linea como fuera de linea, asegurando una experiencia de
usuario uniforme. El merchandising se convertira en una herramienta clave para
crear una conexion visual y emocional con los usuarios, reforzando la percepcion

positiva de la plataforma en el mercado de servicios para el hogar.

4.3.3.2. Sistema de distribucion Comercial.

4.3.3.2.1. Canales de Distribucion: Minoristas, Mayoristas, Agentes, Depasitos

y Almacenes.

"Fix it Right” contara con la asociacion de las personas profesionales que
ofrezcan los servicios para el hogar como fontaneria, jardineria, limpieza y
electricidad. Los canales de distribucion serian los indirectos los que manejara la
empresa, ademas de tener un canal fisico como oficina en donde usuarios de la
plataforma podran tener contacto en caso de alguna novedad. Esto debido a que
como empresa se quiere brindar soporte a los usuarios para que les genera confianza

y que sea de facil acceso en toda ocasion.

Tabla 4 Canal de distribucién

Canal de distribucion: Consumidor final:
Empresa
Fix It Right e Local fisico. Usuarios de la
e Proveedor de servicios. plataforma.

Nota. Elaborado por: Bufay, Jhonatan & Bravo, Leonardo. (2024)
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4.3.4. Estrategia de promocion.
Promocionar un plan de negocios para una empresa prestadora de servicios para el
hogar requiere estrategias efectivas para llegar a su publico objetivo y destacarse en

un mercado competitivo. Las estrategias de promocidon son las siguientes:

Presencia en linea:

« Crea un sitio web atractivo y facil de navegar que destaque los
servicios que ofreces.

« Utiliza estrategias de SEO para mejorar la visibilidad en los motores
de busqueda.

« Mantén una presencia activa en redes sociales como Facebook,
Instagram y Twitter para conectarte con tu audiencia.

Marketing de contenidos:

« Publica blogs, articulos o videos educativos relacionados con los
servicios que ofreces.

« Proporciona consejos utiles sobre mantenimiento del hogar,
reparaciones, y mejora del hogar.

Programas de referidos:

« Implementa un programa de referidos que recompense a los clientes

actuales por recomendar tus servicios a amigos y familiares.
Descuentos y promociones:

« Ofrece descuentos especiales para nuevos clientes o paquetes
promocionales para servicios combinados.

« Crea promociones estacionales para atraer a mas clientes durante
momentos especificos del afio.

Participacion en eventos locales:

« Patrocina o participa en eventos comunitarios locales.

« Organiza talleres o seminarios gratuitos sobre temas relacionados
con el hogar.

Colaboraciones y alianzas:

« Establece alianzas estratégicas con otras empresas locales, como
tiendas de articulos para el hogar, constructoras o agentes
inmobiliarios.

Testimonios y resefias:
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« Solicita a clientes satisfechos que dejen resefias positivas en tu sitio
web, redes sociales y plataformas de resefias en linea.
Publicidad local:
« Utiliza publicidad local en periddicos, estaciones de radio, vallas
publicitarias y otros medios tradicionales que puedan llegar a tu

audiencia.

Programas de fidelizacion:
« Implementa un programa de fidelizacién que recompense a los
clientes recurrentes con descuentos, servicios adicionales gratuitos
0 membresias exclusivas.
Servicio al cliente excepcional:
« Ofrece un servicio al cliente excepcional para generar

recomendaciones organicas y lealtad del cliente.

Estas estrategias se adaptan a las caracteristicas especificas del mercado
objetivo y la combinacion de las mismas puede generar un impacto positivo en la

promocion de la empresa prestadora de servicios para el hogar.

4.3.4.1. Mix Promocional.

La promocion de ventas es una estrategia de marketing que una empresa
utiliza para despertar el interés de los consumidores y crear demanda por sus

productos, servicios y ofertas mediante camparias a corto plazo (Santos, 2023).

El mix promocional estara centrado en la ciudad de Guayaquil ya que es el
mercado principal al que se introducird. Por lo que se implementara diferentes

estrategias que ayuden a la promocion de la empresa.

e Se realizara la promocion a través de redes sociales con el objetivo de dar
a conocer el proyecto que se viene para generar expectativas antes del lanzamiento
de la plataforma de servicios para el hogar.

e El registro de proveedores de servicio sera a través de la plataforma para
obtener una base de datos solidas de las personas con las cuales se trabajaria para

brindar el servicio de manera confiable y eficaz.
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e En fechas conmemorativas que tenga relacion con lo que ofrece la
empresa se haran promociones y eventos que fidelicen a los usuarios de la
plataforma.

e Actividades dinamicas que fortalezca la relacion con los usuarios como
eventos promocionales.

e Sorteos y rifas para usuarios fieles que reactiven las contrataciones de

servicios a través de la plataforma.
Publicidad

La publicidad serd fundamental para dar a conocer la idea de negocio “Fix
it Right”. La publicidad también se encarga de transmitir reputacion, legitimar un
mensaje Yy, por si eso fuera poco, también contribuye a moldear los pensamientos,
sentimientos y acciones en los consumidores potenciales (Ospina, 2022). La
empresa al ser una plataforma digital tiene mas facilidad de expandir su publicidad
para llagar al mercado meta sin tantas barreras, lo cual permitira el desarrollo

adecuado de los servicios y que generen ventas por medio de la plataforma.

4.3.4.2. Cronogramay presupuesto promocional.

Para el desarrollo adecuado de las actividades con relacion a la promocion
de la empresa se debe tener un cronograma y presupuesto promocional, que
permitird seguir un orden correcto de la empresa que servira para promocionar su

imagen.

Tabla 5 Cronograma

Cronograma de marketing 2024

Actividades / Meses' Mar Abr May|Jun Jul Ago|Sep Oct|Nov | Dic
Lanzamientos

Presencia en
redes sociales
Publicidad en
redes sociales
Campanias de
publicidad
Vallas de
publicidad
Nota. Elaborado por: Bufay, Jhonatan & Bravo, Leonardo (2024).
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CAPITULO5

PLAN OPERATIVO
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5. Plan operativo

5.1. Produccion:

5.1.1. Proceso Productivo:

Lo que respecta al proceso productivo de una plataforma digital de servicios
para el hogar, se debe tomar en cuenta que se maneja distinto a un producto tangible,
ya que la implementacién de una plataforma digital es méas simplificada a la hora
de gestionar solicitudes de servicios, asignar tareas y dar seguimiento en tiempo
real los procesos del servicio. A continuacion, se describe como opera la plataforma
digital “Fix it Right” y cudl es el proceso que debe seguir el cliente para adquirir

Sus Servicios.

En primera instancia se considera principalmente el proceso productivo que
realizard la empresa, que es de ser el intermediario en la contratacion de los
servicios, para mejor comprension, la intermediacion se da cuando un usuario haga
uso de la plataforma digital en busca de servicios de reparacién para el hogar como
de limpieza para el hogar, electricidad, jardineria y fontaneria que son los
principales servicios de la plataforma. Posteriormente el valor cobrado por los
servicios, al ser intermediarios se genera ingreso mediante las comisiones de 35%
que dependiendo el esfuerzo y la dificultad del servicio y lo que se pague puede
subir mas la comision. Parte del dinero ingresado serd para invertir en estrategias
de marketing que ayuden a captar clientes que tengan la necesidad y asi generar

ingreso de acuerdo con la demanda de los servicios y las comisiones.

La experiencia del usuario empieza, desde la creacién de la plataforma
digital en la que el cliente podra acceder y adquirir los servicios de reparacion para
el hogar que se encuentre en la misma, ademas de que puedan conocer el historial
de trabajos realizados por parte de las personas que dan el servicio y la calificacion
que ellos reciben para mayor confianza y seguridad. Para determinar la satisfaccion
del usuario se realizard periddicamente una retroalimentacion para evaluar la
calidad de los servicios prestados que se realicen para conocer los puntos bajos y
altos del proyecto y en que se puede mejorar. A continuacion, se detalla el

flujograma del proceso de la experiencia del cliente.

78



5.1.2. Flujogramas de Procesos:

Figura 27 Flujograma de procesos

la plataforma

(EEE ) FIXIT RIGTH
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Nota. Elaborado por: Bufay, Jhonatan & Bravo, Leonardo (2024).

El uso de los diagramas de flujo —o flujogramas— permite representar y
visualizar de forma grafica la secuencia o pasos estructurados requeridos para
desarrollar un proceso complejo (UNIR, 2022). De esta manera se presenta un
resumen del manejo de la plataforma para el uso del usuario. Representado en el

siguiente flujograma:

5.1.3. Ubicacion e Infraestructura:

La oficina matriz funcionara cerca del parque Samanes en una zona
concurrida, la razon por la que se elige este sector es, debido al costo que representa
un local y se optimiza el ahorra de recursos. La operacion que se realizara ahi sera
para la administracion del proyecto, el mantenimiento de la plataforma incluyendo
manejo de servidores seguros y sistemas de comunicacién avanzados y parte
también como departamento de quejas y soporte técnico en ciertos casos de dudas
o problemas que se le genere al cliente. Ademas de contar con personal capacitado
en el manejo de tecnologia y personal en manejo de situaciones complejas y

atencion al cliente.
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5.1.4. Mano de Obra:

Son todos los trabajadores que directamente realizan la transformacion de
insumos y materias primas, para convertirlas en bienes y servicios (Myriam, 2019).
Tomando en cuenta que el proyecto tiene un énfasis mas de tecnologia, la mano de
obra requerida es el talento humano tecnoldgico, es por eso que se considera un
recurso clave el cual requiere un gasto importante para llevar a cabo las operaciones

para el desarrollo de la plataforma y demas componentes.

Tabla 6 Mano de obra

PERSONAL FUNCION
Jefe de administrativo y Es el mayor responsable y encargado de
financiero dirigir la empresa, ademés de, plantear

estrategias y supervisar a los colaboradores.

Jefe de sistemas y disefio Responsable de llevar a cabo el correcto
funcionamiento de los sistemas tecnoldgico y

desarrollar técnicas que mejore la eficiencia.

Jefe de Marketing Profesional capacitado para desarrollar e
implementar el plan de marketing que permita
aumentar la visibilidad de la marca y gestionar
un presupuesto destinando a la promocion del

producto o servicio.

Atencion al Cliente Personal capaz de gestionar la
interaccion con el usuario que pueden ser
consultas acerca del producto o servicio, soporte
de quejas ante cualquier situacion y resolucion
de problemas relacionados con la parte técnica o

cualquier otro tipo.

5.1.5. Capacidad Instalada:
La determinacidn de la capacidad instalada para la plataforma de servicios

de reparacion para el hogar estd basada en la demanda proyectada de acuerdo a las
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encuestas realizadas, ya que el 33,2% de los usuarios indican que solicitarian estos
servicios para el hogar a través de redes o plataformas digitales que corresponde a
133 servicios sumado a un porcentaje de que aun no deciden y que podriamos captar

lo cual indica un total de 194 servicios al mes.

Tabla 7 Capacidad Instalada.

Variables Ciudad
Guayaquil

Solicitar servicio por 133
redes o plataforma
digital
Recomendacion 61
familiar.
Total de servicios al 194

mes.
Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

Todo esto siendo conservadores a la hora de considera un pequefio
porcentaje del mercado total. Sera necesario llevar un buen manejo de los servidores
y mantenimiento constante que favorezca conservar a los clientes y desarrollo
general de la empresa. En un futuro esperando se pueda captar los usuarios, lo cual
sera necesario adquirir planes de almacenamiento digital y administrar estrategias

para gestionar la capacidad durante periodos de alta demanda.

5.1.6. Presupuesto:

El presupuesto detallado de la capacidad instalada consta del gasto en el
servidor de almacenamiento de informacidn, el desarrollo de la plataforma, y el
personal operativo necesario para mantener a flote el trafico de usuarios en la

plataforma.

Tabla 8 Presupuesto de capacidad instalada

Desarrollo de $1.500

plataforma

Almacenamiento en $140/mes = $1,680/anual
la nube (Microsoft

Azure)
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Mantenimiento web  $600/anual

Publicidad $100/mes = 1,200/anual
Cloud computing $120/mes = $1,440/anual
and crm

Total anual $6,420

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

5.2. Estructura Organizacional:
5.2.1. Cargos y Perfiles del Equipo Gerencial:

Jefe administrativo y financiero

Estara encargado de dirigir la empresa, manejo de situacion, plantear

estrategias y supervisar a los colaboradores.
Perfil:

+ Sexo: Hombre o Mujer

+ Edad: 25 afios a 45 afios

+ Formacion académica: Debe contar con titulo de tercer nivel en areas
relacionadas con negocios o administracion. Importante tener
conocimiento de innovacion y tecnologia.

+ Experiencia: Tiempo de experiencia de 3 afios minimo en cargos
similares. Que demuestre liderazgo, delegacion de funciones y haya
estado a cargo de proyectos relacionados con manejo tecnologico y

financiero.
Director de tecnologia

Persona responsable de llevar un correcto manejo y funcionamiento de los

sistemas tecnoldgicos, ademas de desarrollar técnicas que mejore la eficiencia.
Perfil:

+ Sexo: Hombre o Mujer
+ Edad: de 26 afios a 40 afios
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+ Formacion académica: Debe contar con titulo de tercer nivel con
conocimientos informaticos. Relacion con ingenieria software o
demas areas relacionadas.

+ Experiencia: 4 afios de experiencia en campos informaticos y
practicas en el desarrollo de software, desarrollo de sistemas, manejo

de la seguridad y gestién de proyectos relacionados.
Jefe de sistemas y disefio

Persona responsable de realizar la planificacion financiera, el anlisis de la
situacién financiera de la empresa que involucra la toma de decisiones importantes
para el rumbo de la empresa y realizar el control del plan financiero para reportar

periddicamente.
Perfil:

+ Sexo: Hombre o Mujer

+ Edad: 28 afios a 45 afios

+ Formacion académica: Contar con titulo de tercer nivel en areas
relacionadas a la finanza y conocimiento de Fintech.

+ Experiencia: Haber tenido 5 afios de experiencia en cargos similares,
que se desenvuelva en proyecto financieros y capacidad de

resolucion de problemas.
Jefe de Marketing

Profesional capacitado en el desarrollo e implementacién de un plan de
marketing que le permita a la empresa tener mayor visibilidad de usuarios, gestionar
proyectos de marketing digital y realizar presupuesto que sea destinando a la

promocion del producto o servicio.
Perfil:

+ Sexo: Hombre o Mujer
+ Edad: 22 afios a 40 afios
4+ Formacion académica: Titulo de tercer nivel con conocimientos en

marketing o areas relacionadas.

83



<+ Experiencia: Contar con 3 afios de experiencia en cargos similares y

conocimiento de las tendencias actuales.
Atencidn al cliente

Personal capacitado en el manejo de emociones y la interaccion con el
usuario relacionados a consultas acerca del producto o servicio, soporte de quejas
ante cualquier situacion y resolucion de problemas relacionados con la parte
técnica.

Perfil:

+ Sexo: Hombre o Mujer
+ Edad: 20 afios a 40 afios
<+ Formacion académica: Titulo de Bachiller en adelante o titulos

afines a la atencion al cliente.

Experiencia: Contar con 3 afios de experiencia en cargos similares como

call center con buen uso de la palabra.

5.2.2. Organigrama:

Figura 28 Organigrama

Jefe de

administracion
y financiero

Jefe de

sistemas y
disefios.

Jefe Atencion al
Marketing cliente

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
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ESTUDIO
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6. Estudio Econdmico-Financiero-tributario:

6.1. Inversion Inicial:

La inversidn inicial del proyecto se concluy6 seria la cifra de $14.901,17
puesto que, se considera la inversion corriente que consta del capital de trabajo que
esde $4.411,17, la inversion fija que consta de los muebles y equipos para amoblar
la oficina desde donde seran las operaciones de la empresa con una inversion de
$7.390,00 y por ultimo la inversién diferida que son los gastos de constitucion de
la empresa de $3.100,00.

Tabla 9

Inversion inicial

INVERSION INICIAL
Descripcion Valor %
Capital de Trabajo $ 10.403.32  29.60%

TOTAL INVERSION CORRIENTE
Muebles y Enseres
Equipos de Oficina
Equipos de Computacion
TOTAL INVERSION FIJA

10,403.32  52.28%
940.00 4.72%
1,160.00 5.83%
4,395.00 22.09%

6,495.00 32.64%

LR T N A AR AR AR A

Consultorias - 0.00%
Gastos de constitucion e instalacion 3,000.00 15.08%
Publicidad y Comunicacion - 0.00%
Seguros - 0.00%
TOTAL INVERSION DIFERIDA 3,000.00 15.08%
TOTAL INVERSION INICIAL $ 19,898.32 100.00%

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
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6.1.1. Tipo de Inversion:

6.1.1.1. Fija:

En cuanto a la inversion fija, resaltese que el valor mas grande son los
equipos de computacion puesto que, al ser un negocio digital, serd su medio

principal para trabajar y necesitara mayor inversion en dichos recursos.

Tabla 10

Inversion fija.

INVERSION INICIAL
TOTAL INVERSION CORRIENTE $ 10,403.32 52.28%

Muebles y Enseres $ 940.00 4.72%
Equipos de Oficina $ 1,160.00 5.83%
Equipos de Computacién $ 4,395.00 22.09%

TOTAL INVERSION FIJA $ 6,495.00 32.64%

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Detalle de la inversion fija donde se toma en cuenta desde los muebles y
enseres necesarios para amoblar el espacio fisico que manejara la empresa, los
equipos de oficina primordial para las operaciones y equipos de computacion para

el manejo de la empresa.

Tabla 11

Muebles y enseres de oficina.

MUEBLES Y ENSERES

Descripcion Costo Unitario Cantidad Total
Escritorios $180.00 3 $540.00
Mesa de conferencia $ 220.00 1 $220.00
Sillas $10.00 8 $80.00
Sofa $- $-
Archivadores $50.00 2 $100.00

TOTAL $940.00

Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 12

Equipos de oficina.

EQUIPOS DE OFICINA
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Descripcion Costo Cantidad Total

Unitario
Teléfonos $ 50.00 1 $ 50.00
Pizarra $ 30.00 1 $ 30.00
Acondicionadores $  500.00 2 $ 1,000.00
de aire
Dispensador de $ 80.00 1 $ 80.00
agua
TOTAL $ 1,160.00
Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
Tabla 13
Equipos de computacion.
EQUIPOS DE COMPUTACION
Descripcion Costo Cantidad Total
Unitario
Computadoras $ 500.00 3 $ 1,500.00
Creacion de web/plataforma $ 1,500.00 1 $ 1,500.00
Impresora wifi $ 200.00 1 $ 200.00
Data fast $ 415.00 1 $ 415.00
Reguladoras de $ 40.00 2 $ 80.00
voltaje
Servidor $ 700.00 1 $ 700.00
TOTAL $  4,395.00

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.1.1.2. Diferida
Se constituyen aquellos valores a invertir de manera inmediata para la
constitucion de la empresa y corresponden a gastos necesarios y se encuentra

detallada de la siguiente manera.

Tabla 14

Gastos de constitucion.

GASTOS DE CONSTITUCION

Descripcion Costo Unitario Cantidad Total
Deposito de alquiler $ 250.00 2 $ 500.00
Constitucion de la $ 1,000.00 1 $ 1,000.00
compariia
Registro de marcay $ 200.00 1 $ 200.00
simbolos identitarios
Adecuacion de $ 1,000.00 1 $ 1,000.00

instalaciones
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Permisos de $ 300.00 1 $ 300.00
funcionamiento
TOTAL $ 3,000.00

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.1.1.3. Corriente:
Estos valores corresponden al capital de trabajo, que es parte de la inversion

corriente. Son los gastos considerados para operar la empresa.

Tabla 15
Capital de trabajo.

INVERSION INICIAL
Descripcion Valor %
Capital de Trabajo $ 10,403.32 52.28%

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 16

Detalle de capital de trabajo.

CAPITAL DE TRABAJO

Descripcion Costo Unitario Meses Total
Gastos Administrativos $ 1,440.00 3 $ 4,320.00
Costos de Venta $ 5,683.32 1 $ 5,683.32
Gastos de Publicidad $ 200.00 2 $ 400.00

TOTAL $ 10,403.32
Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.1.2. Financiamiento de la Inversion:
6.1.2.1. Fuentes de Financiamiento

En cuanto a las fuentes de financiamiento para el proyecto se cuenta con dos
formas de financiamiento que consta la principal que viene a ser inversién propia
que corresponde al 70% y el otro corresponde a un préstamo comercial con un ente

bancario que corresponde al 30% con una tasa de interés comercial del 12%.

Tabla 17

Fuente de financiamiento.

FUENTES DE FINANCIAMIENTO
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Descripcion Valor %

Fondos Propios (Interna) $ 13,928.82 70%
Préstamo (Externa) $ 5,969.50 30%
TOTAL $ 19,898.32 100%

Nota. Elaborador por: Bufay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 18

Detalle de financiamiento.

DETALLE FINANCIAMIENTO INTERNO

Socios Aportacion % Participacion
A $ 6,964.41 50%
B $ 6,964.41 50%
TOTAL $ 13,928.82 100%

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.1.2.2. Tabla de Amortizacion
A continuacion, se detalla la tabla de amortizacion del préstamo que se va

a realizar a un periodo de 5 afios.

Tabla 19

Tabla de amortizacion

PERIODOS SALDO DE PAGO CAPITAL INTERESES SALDO DE

CAPITAL CAPITAL
INICIAL FINAL
0 $ 5,969.50 $ 5,969.50
1 $ 5969.50 $132.79 $73.09 $ 5969 $ 5,896.40
2 $ 5896.40 $132.79 $73.82 $ 5896 $ 5,822.58
3 $ 582258 $132.79 $74.56 $ 5823 §$ 5.748,02
4 $ 5748.02 $132.79 $75.31 $ 5748  $ 5,672.71
5 $ 5672.71 $132.79 $76.06 $ 56.73  $ 5,596.65
6 $ 5596.65 $13279 $76.82 $ 5597  $ 5,519.83
7 $ 5519.83 $132.79 $77.59 $ 5520 $ 5,442.24
8 $ 544224 $132.79  $7837 $ 5442 % 5,363.87
9 $ 5363.87 $132.79 $79.15 $ 5364 $ 5,284.72
10 $ 528472 $13279 $79.94 $ 5285 $ 5,204.78
11 $ 5204.78 $132.79 $80.74 $ 5205 $ 5,124.04
12 $ 512404 $132.79 $81.55 $ 5124  $ 5,042.49
13 $ 504249 $132.79 $82.36 $ 5042  $ 4,960.13
14 $ 4,960.13 $132.79 $83.19 $ 4960 $ 4,876.94
15 $ 4,876.94 $132.79  $84.02 $ 4877 % 4,792.92
16 $ 479292 $132.79  $84.86 $ 4793  $ 4,708.06
17 $ 4,708.06 $132.79 $85.71 $ 4708 $ 4,622.36
18 $ 4,622.36 $132.79  $86.56 $ 4622  $ 4,535.79
19 $ 453579 $13279  $87.43 $ 4536 $ 4,448.36
20 $ 4,448.36 $132.79  $88.30 $ 4448  $ 4,360.06
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21 $ 4,360.06 $132.79 $89.19 $ 4360 $ 4,270.87
22 $ 4,270.87 $132.79  $90.08 $ 4271 % 4,180.79
23 $ 4,180.79 $132.79  $90.98 $ 4181 % 4,089.81
24 $ 4,089.81 $132.79 $91.89 $ 4090 $ 3,997.92
25 $ 3,997.92 $132.79 $9281 $ 3998 % 3,905.11
26 $ 3,905.11 $132.79 $93.74 $ 39.05 $ 3,811.37
27 $ 3,811.37 $132.79  $94.67 $ 3811 % 3,716.70
28 $ 3,716.70 $132.79  $95.62 $ 3717 $ 3,621.08
29 $ 3,621.08 $132.79  $96.58 $ 3621 % 3,524.50
30 $ 352450 $13279 $97.54 $ 3525 $ 3,426.96
31 $ 342696 $132.79 $98.52 $ 3427 % 3,328.44
32 $ 332844 $132.79  $99.50 $ 3328 ¢ 3,228.94
33 $ 322894 $132.79  $100.50 $ 3229  $ 3,128.44
34 $ 3,128.44 $132.79 $101.50 $ 3128 §$ 3,026.93
35 $ 3,026.93 $132.79 $102.52 $ 3027 % 2,924.41
36 $ 292441 $132.79 $10354 $ 29.24  $ 2,820.87
37 $ 2,820.87 $132.79 $104.58 $ 2821 % 2,716.29
38 $ 2,716.29 $132.79 $105.63 $ 2716 $ 2,610.67
39 $ 2,610.67 $132.79 $106.68 $ 2611 $ 2,503.98
40 $ 250398 $132.79 $107.75 $ 2504 $ 2,396.24
41 $ 2,396.24 $132.79 $108.83 $ 2396 $ 2,287.41
42 $ 2,287.41 $132.79 $109.91 $ 2287  $ 2,177.50
43 $ 217750 $132.79 $111.01 $ 2177 $ 2,066.48
44 $ 2,066.48 $132.79 $112.12 $ 2066 $ 1,954.36
45 $ 195436 $132.79 $11324 $ 1954  $ 1,841.11
46 $ 1,841.11 $13279 $114.38 $ 1841  $ 1.726.74
47 $ 1,726.74 $132.79 $115.52 $ 1727 $ 1,611.22
48 $ 1,611.22 $13279 $116.68 $ 1611 $ 1,494.54
49 $ 1,49454 $13279 $11784  $ 1495  $ 1,376.70
50 $ 1,376.70 $132.79 $119.02 $ 1377 $ 1,257.68
51 $ 1,257.68 $132.79 $120.21 $ 1258  $ 1,137.47
52 $ 1,137.47 $132.79 $12141 $ 11,37  $ 1.016,05
53 $ 1,016.05 $132,79 $122,63 $ 1016 $ 893.42
54 $ 893.42 $132.79 $123.85 $ 893 $ 769.57
55 $ 769.57 $132.79 $125.09 $ 770 $ 644.48
56 $ 644.48 $132.79 $126.34 $ 644 % 518.13
57 $ 518.13 $132.79 $127.61 $ 518 §$ 390.53
58 $ 390.53 $132.79 $128.88 $ 391 % 261.65
59 $ 26165 $132.79 $130.17 $ 262 % 131.47
60 $ 13147 $132.79 $131.47 $ 131 §$ 0.00

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

6.1.3. Cronograma de Inversiones:
Para el primer afio de operaciones se va a utilizar en su totalidad los fondos

para la inversion en la empresa, a continuacion, se detalla.

91



Tabla 20

Cronograma de inversion.

INVERSION INICIAL CRONOGRA
MA DE
INVERSION
Descripcion Valor % 0 1 2 3 4 5
Capital de Trabajo $ 10,403.32 5228% 100 O O O O O
% %9 % % % %
TOTAL INVERSION $ 10,403.32 5228 X
CORRIENTE %
Muebles y Enseres $ 940.00 4.72%
Equipos de Oficina $ 1,160.00 5.83%
Equipos de Computacién $ 4,395.00 22.09%
TOTAL INVERSION FIJA $ 6,495.00 32.64 X
%
Consultorias $ - 0.00%
Gastos de constitucion e $ 3,000.00 15.08%
instalacion
Publicidad y Comunicacion $ - 0.00%
Seguros $ - 0.00%
TOTAL INVERSION $ 3,000.00 1508 X
DIFERIDA %
TOTAL INVERSION $ 19,898.32 100.00 X
INICIAL %

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.2. Andlisis de Costos:

6.2.1. Costos Fijos:

Los costos fijos corresponden a todos los gastos obligatorios que

corresponderd afio a afio, por la naturaleza del proyecto se debe cumplir para

mantenerse funcionado.

Tabla 21

Costos fijos detallado.

ANO 1
GASTOS MENSUAL ANUAL
ADMINISTRATIVOS
Servicios bésicos $ 100.00 $ 1,200.00
Donaciones (Social) $ - $ -
Capacitaciones $ 300.00 $ 300.00
Mantenimiento web $ 600.00 $ 600.00
Cloud computing and crm $ 120.00 $ 1,440.00
Alquiler de oficina $ 250.00 $ 3,000.00
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Suministros de oficina $ $ 480.00
40.00
Limpieza $ $ 360.00
30.00
Inversion en Calidad $ - 3 -
TOTAL GASTOS $ 1,440.00 $
7

ADMINISTRATIVOS
Nota. Elaborado por: Bufay, J & Bravo, L (2024).

6.2.2. Costos Variables:
Para esto hay que ver la capacidad operacional de la empresa, ya que por

,380.00

cada transaccion que se realice dentro de la plataforma corresponde a un ingreso

que equivale a un porcentaje de los costos de venta. A continuacion, la tabla

detallada.

Tabla 22

Costos variables.

Tasa de 5,0%

Crecimiento

Anual

COSTOS DE Afio 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

VENTA

Margen de $ $ $ $ $

Proveedores 35% 59,771.40 73,638.36 89,102.42 107,813.93 130,454.86

Comision paypal  $ $ $ $ $
5,027.23 0.32 0.32 0.33 0.32

Comision tarjeta  $ $ $ $ $

de crédito 3,401.20 170.06 8.50 0.43 0.02

Costodeentrega  $ $ $ $ $

TOTAL $ $ $ $ $

COSTOS DE 68,199.83 73,808.74 89,111.24 107,814.69 130,455.19

VENTAS

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

6.3. Capital de Trabajo:

6.3.1. Gastos de Operacion:

Correspondiente a los gastos necesarios para que la empresa funcione de

buena manera con todos sus elementos necesarios.

Tabla 23

Gastos operacionales.
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GASTOS OPERACIONALES MENSUAL

ANUAL
Capacitaciones $ 300.00 $
300.00
Mantenimiento web $ 600.00 $
600.00
Cloud computing and crm $ 120.00 $
1,440.00
TOTAL GASTOS $ 1,020.00 $
OPERACIONALES 2,340.00

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.3.2. Gastos Administrativos:
Correspondientes a los gastos de administracién de la empresa fundamental
para dirigir las funciones de cada uno de los departamentos y que se debe controlar

y es por ello necesario realizar estos gastos.

Tabla 24

Gastos administrativos.

ANO 1

GASTOS ADMINISTRATIVOS MENSUAL

ANUAL
Servicios basicos 3 100.00

1,200.00
Donaciones (Social) $ - $
Alquiler de oficina $ 250.00 $

3,000.00
Suministros de oficina $ 40.00 $

480.00
Limpieza $ 30.00 $

360.00
Inversion en Calidad $ - $
TOTAL GASTOS $ 420.00 $
ADMINISTRATIVOS 5,040.00

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
Sueldos y salarios:

Son los gastos més fuertes que debe llevar la empresa ya que es el personal
de talento humano que va a ayudar en el desarrollo de la empresa y su crecimiento

a través de estrategias y direccionamiento.

A continuacion, se detalla afio por afio.
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Tabla 25

Sueldos y beneficios Afio 1

PROVISION DE SUELDOS Y BENEFICIOS ANO 1

Cargo Sueldo Total Mensual Total Anual

Jefe administrativo  $ 480.00 $ 611,85 $ 7.342,24
y financiero

Jefe de sistemas $ 480.00 $ 611,85 $ 7.342,24
y disefio

Jefe de marketing  $ 460.00 $ 587,96 $ 7.055,48
Asistente $ 460.00 $ 587,96 $ 7.055,48
TOTAL $ 1,880.00 $ 2.399,62 $ 28.795,44

Nota. Elaborado por: Bufay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 26

Sueldos y Beneficios Afio 2.

PROVISION DE SUELDOS Y BENEFICIOS ANO 2

Cargo Sueldo Total Mensual Total Anual

Jefe administrativo  $ 49440 $ 671,78 $ 8.061,31
y financiero

Jefe de sistemas $ 49440 $ 671,78 $ 8.061,31
y disefio

Jefe de marketing  $ 473.80 $ 64545 $ 7.745,35
Asistente $ 47380 $ 64545 $ 7.745,35
TOTAL $ 1,936.40 $ 263444 % 31.613,33

Nota. Elaborado por: Bufay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 27

Sueldos y beneficios Afio 3.

PROVISION DE SUELDOS Y BENEFICIOS ANO 3

Cargo Sueldo Total Mensual Total Anual
Jefe administrativo  $ 509.23 $ 692,33 $ 8.307,93
y financiero
Jefe de sistemas $ 509.23 $ 692,33 $ 8.307,93
y disefio
Jefe de marketing  $ 488.01 $ 66521 $ 7.982,50
Asistente $ 488.01 $ 66521 $ 7.982,50
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TOTAL $ 1,994.49 $ 271507 $ 32.580,86

Nota. Elaborado por: Buiay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 28

Sueldos y beneficios Afio 4.

PROVISION DE SUELDOS Y BENEFICIOS ANO 4

Cargo Sueldo Total Mensual Total Anual

Jefe administrativo  $ 52451 $ 71351 $ 8,562.15
y financiero

Jefe de sistemas $ 52451 $ 71351 % 8,562.15
y disefio

Jefe de marketing $ 50265 $ 68558 $ 8,226.95
Asistente $ 502.65 $ 685.58 $ 8,226.95
TOTAL $ 2,05433 $ 2,798.18 $ 33,578.19

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 29

Sueldos y beneficios Afo 5

PROVISION DE SUELDOS Y BENEFICIOS ANO 5

Cargo Sueldo Total Mensual Total Anual

Jefe administrativo $ 54024 $ 73535 $ 8,824.18
y financiero

Jefe de sistemas $ 540.24 $ 73535 $ 8,824.18
y disefio

Jefe de marketing $ 51773 $ 70658 $ 8,478.93
Asistente $ 517.73 % 706.58 $ 8,478.93
TOTAL $ 211596 $ 2,88385 $ 34,606.24

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.3.3. Gastos de Ventas:
Este ligado a los gastos por publicidad ya que es el medio como se va a

promocionar para generar ventas.

Tabla 30

Gastos de venta.

GASTOS DE PUBLICIDAD MENSUAL ANUAL (ANO 1)
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Anuncios en redes $ 100.00 $ 1,200.00
sociales
Fidelizacién $ 150.00 $ 1,800.00
otras redes $ - 3 200.00
Exhibidores publicitarios $ 200.00 $ 1,200.00
TOTAL GASTOS DE $ 200.00 $ 4,400.00
PUBLICIDAD
Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).
6.3.4. Gastos Financieros:
Tabla 31
Gastos financieros.
Afo Ao Ao Ao Afo
1 2 3 4 5
Gastos $499.08 $411.04 $311.83 $200.04 $74.08
Financieros
Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
Amortizaciones y depreciacion:
Se detalla en el siguiente cuadro:
Tabla 32
Amortizacion
AMORTIZACIONES
Descripcion Valor % Afiol Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Activos $
Siferidos 300000 20% $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 600,00
$
TOTAL 3.000.00 $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 600,00
$ $ $ $
Acumulada $ 60000 10000 180000  2.400,00  3.000,00
DEPRECIACIONES INVERSION INICIAL
Descripcion  Valor % Afol Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Muebles y $ 10% $ $ $ $
enseres 940,00 94,00 94,00 94,00 94,00 94,00
Equipos de $ 10% $ $ $ $ $
Oficina 11.600,00 116,00 116,00 116,00 116,00 116,00
Equipos de $ 33% $ $ $ $ $
Computacién  4.395,00 ° 146485 146485  1.464,85 - -
$ $ $ $ $ $
TOTAL 6.495,00 1.67485  1.67485  1.67485 210,00 210,00
Acumulada $ $ $ $ $
1.674,85  3.34971 502456 523456  5.44456
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Total $ $ $ $ $

depreciaciones 1.674,85 1.674,85 1.674,85 210,00 210,00
Total

- $ $ $ $ $
depreciacion 167485 334971 502456 523456  5.44456
acumulada

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.4. Analisis de Variables Criticas:
6.4.1. Determinacion del Precio: Mark up y margen.
A continuacion, se muestra el cuadro detallado del mark up de la empresa y
margen que recibe afio a afio.
Tabla 33

Mark Up y margen.

RUBRO Afo 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Afo 5
Ingresos $106,956.0 $131,439.7 $159,042.1 $192,441.0 $232,853.6
0 9 5 0 1
Costo de $68,199.83 $73,808.74 $89,111.24 $107,814.6 $130,455.1
ventas 9 9

Costos fijos $43,516.75 $46,806.07 $48,259.58 $48,292.14  $49,833.82
Mark up $38,756.17  $57,631.05 $69,930.91 $84,626.31 $102,398.4

2
Markupen  $16.65 $22.51 $24.83 $27.31 $30.04
unidades
Margen de 36.24% 43.85% 43.97% 43.98% 43.98%
utilidad

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.4.2. Proyeccion de Costos e Ingresos en funcién de la proyeccién de Ventas:

Tabla 34

Proyeccion de Costos e Ingresos en funcion de la proyeccién de Ventas.

Afio 1
Unidades vendidas 2,328
Ingresos por ventas $ 91,956.00
ingresos por publicidad $ 15,000.00
Total Ingresos $ 106,956.00
Costo de venta $ 59,771.40
Total Costos Variables $ 68,199.83
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Contribucién Marginal  $ 38,756.17
Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Afio 2
Unidades vendidas 213.40
Ingresos por ventas $ 113,289.79
ingresos por publicidad $ 18,150.00
Total Ingresos $ 131,439.79
Total Costos Variables $ 73,808.74
Contribucién Marginal  $ 57,631.05

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Afio 3
Unidades vendidas 2816.88
Ingresos por ventas $ 137,080.65
ingresos por publicidad $ 21,961.50
Total Ingresos $ 159,042.15
Total Costos Variables  $ 89,111.24
Contribucion Marginal  $ 69,930.91

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Afo 4
Unidades vendidas 3099
Ingresos por ventas $ 165,867.58
ingresos por publicidad $ 26,573.42
Total Ingresos $ 192,441.00
Total Costos Variables  $ 107,814.69
Contribucién Marginal $ 84,626.31

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

Afo 5
Unidades vendidas 3408
Ingresos por ventas $ 200,699.78
ingresos por publicidad $ 32,153.83
Total Ingresos $ 232,853.61
Total Costos Variables  $ 130,455.19
Contribucién Marginal $ 102,398.42

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).
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6.4.3. Analisis de Punto de Equilibrio

Tabla 35

Punto de equilibrio.

COSTOS FIJOS (INCLUYEN GASTOS DE OPERACION, ADMN Y PUBLICIDAD)

RUBRO Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Punto de $68,246 $83,353 $86,132 $86,198 $88,950

equilibrio

Punto de 4,264 3,036 2,834 2,578 2,418
equilibrio en

unidades

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.5. Estados Financieros Proyectados:
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6.5.1. Balance General

Activos Inicial Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Activos

Corrientes

Caja $10,403.3 $8,716. $16,847.51 $31,760.79 $54,407.49 $98,686.64

2 30

Total $10,403.3 $8,716. $16,847.51 $31,760.79 $54,407.49 $98,686.64

Activos 2 30

Corrientes

Activos

Fijos

Muebles $940.00 $940.0  $940.00 $940.00 $940.00 $940.00

y Enseres 0

Equipos $1,160.00 $1,160. $1,160.00 $1,160.00 $1,160.00  $1,160.00

de Oficina 00

Equipos de $4,395.00 $4,395. $4,395.00 $4,395.00 $4,395.00  $4,395.00

Comp 00

(-)Depr. $ - $ $ $ $ $

Acumulada (1,674. (3,349.71) (5,024.56) (5,234.56)  (5.444.56)
85)

Total $6,495.00 $4,820. $3,145.29  $1,470.44  $1,260.44  $1,050.44

Activos 15

Fijos

Activos

Diferidos

Gastos $ $ $ $ $ $

Preop. 3,000.00 3,000.0 3,000.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00
0

(-)Amort. $ $ $ $ $ $

Acum. - (600.00 (1,200.00) (1,800.00) (2,400.00)  (3,000.00)
)

Total $ $ $ $ $ $

Activos 3,000.00 2,400.0 1,800.00 1,200.00 600.00 -

Diferidos 0

Total $ $ $ $ $ $

Activos 19,898.32 15,936. 21,792.80 34,431.23  56,267.93  99,737.08
45

Pasivos

y - -

patrimonio

Pasivos

Préstamo $ $ $ $ $ $

Bancario 5,969.50 5,042.4 3,997.92 2,820.87 1,494.54 -
9

Total de $ $ $ $ $ $

Pasivos 5,969.50 5,042.4 3,997.92 2,820.87 1,494.54 -
9

Patr.

Capital $ $ $ $ $ $

Social 13,928.82 13,928. 13,928.82 13,928.82  13,928.82  13,928.82
82

Utilidad $ $ $ $ $ $

del - (3,034. 6,900.93 13,815.47  23,163.03  33,509.93

Ejercicio 87)

Utilidades $ 3 $ $ $ $

Retenidas - - (3,034.87) 3,866.06 17,681.53  40,844.57
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(+)Recup. $
de Activos 11,453.76
Total $ $ $ $
Patrimonio 13,928.82 10,893. 17,794.88 31,610.36  54,773.39  99,737.08
95
Total $ $ $ $
Pasivo + 19,898.32 15,936. 21,792.80 34,431.23  56.267.93  99,737.08
Patr. 45
Tabla 36
Balance General
Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).
6.5.2. Estado de Pérdidas y Ganancias
Tabla 37
Tasa de crecimiento de otros gastos.
Tasas de Crecimiento
Otros gastos 5,0%
Nota. Elaborado por: Bufay, J & Bravo, L (2024).
Tabla 38
Estado de pérdidas y ganancias
Afo 1 Ao 2 Afo 3 Ao 4 Afo 5
Unidades 2328.00 2561 2817 3099 3408
vendidas
Ingresos $ $ $ $ $
por ventas 91,956.00 113,289.79 137,080.65 165867.58 200,699.78
ingresos por $ $ $ $ $
publicidad 15,000.00 18150.00  21,961.50  26,573.42  32,153.83
Total $ $ $ $ $
Ingresos 106,956.00 131,439.79 159,042.15 192,441.00 232,853.61
Costo de $ $ $ $ $
venta 68,199.83  73,808.74  89,111.24  107,814.69 130,455.19
Total Costos $ $ $ $ $
Variables 68,199.83  73,808.74  89,111.24  107,814.69 130,455.19
Contribucion $ $ $ $ $
Marginal 38,756.17  57,631.05 6993091  84,626.31  102,398.42
Sueldos $ $ $ $ $
y salarios 2879544  31,61333 32580.86 33,578.19  34,606.24
Otros gastos $ $ $ $ $
administrativos 738000  7.749.00 813645 854327 897044
Gastos de $ $ $ $ $
publicidad 4,400.00  4,620.00  4,851.00 509355  5,348.23
Depr. $ $ $ $ $
167485 167485  1,674.85  210.00 210.00
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Amort. $ $ $ $ $
600.00 600.00 600.00 600.00 600.00
Total Gastos $ $ $ $ $
Operativos 42,850.29  46,257.18  47,843.17  48,025.01  49,734.90
Utilidad $ $ $ $ $
Operativa (4,094.13) 11,373.87 22,087.74  36,601.30  52,663.52
Gastos $ $ $ $ $
Financieros 666.45 548.89 416.41 267.13 98.92
Utilidad $ $ $ $ $
(4,760.58) 10,824.98  21,671.33  36,334.17  52,564.60
Pago $ $ $ $ $
utilidades (714.09) 162375  3,250.70  5450.13  7,884.69
empleados
Utilidad antes $ $ $ $ $ Nota.
de impuestos (4,046.49) 9201.24  18,420.63 30,884.05  44,679.91
Impuesto $ $ $ $ $
a la Renta (1,011.62) 230031  4,605.16  7,721.01  11,169.98
Utilidad / $ $ $ $ $
Pérdida Neta (3,034.87) 690093  13,81547  23,163.03  33,509.93
Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).
6.5.2.1. Flujo de Caja Proyectado
Tabla 39
Flujo de caja.
FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Utilidad $(3,03.87)  $6,900.93 $13,81547 $ 23,163.03 $  33,509.93
(-)Pago $927.00 $1,044.57 $1,177.05 $ 1,326.33 $ 1,494.54
Capital
(+)Depr. $1,674.85 $1,674.85 $1,674.85 $ 210.00 $ 210.00
(+)Amort.  $600.00 $600.00 $600.00 $ 600.00 $ 600.00
(+)Recup. $ 1,050.44
de Activos
(+)Recup. $  10,403.32
Capital
de Trabajo
Flujo Final $(1,687.02) $8,131.21 $14,913.28 $ 22,646.70 $ 44,279.15

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

6.5.2.1.1. Indicadores de Rentabilidad y Costo del Capital

6.5.2.1.1.1. TMAR

Se detallan los indicadores de la empresa que sefiala la aprobacién de los

valores proyectados.
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Tabla 40
Calculo y valores de la TMAR.

CALCULO TMAR INVERSIONISTA

Tasa de Inflacion 2.18%
Premio al Riesgo 19.35%
(TI xPR) 0.42%
TMAR 21.95%

TMAR Ponderacién

TMAR Inversionista 21.95% 70% 15.36%
TMAR Banco 12.00% 30% 3.60%
TMAR Global 18.96%

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.5.1.1.2. VAN

Tabla 41
VAN

[ VAN [ $19,069.19 |
Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

Tabla 42
Detalle del Van

Inicial Afo 1 Ao 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5

Flujos de $1,687.02 $8,131.21 $14,913.28 $22,646.70 $44,279.15

efectivo
Inversion  $19,898.32

Inicial

Flujos $19,898.32 $1,687.02 $8,131.21 $14,913.28 $22,646.70 $44,279.15
Netos

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.5.1.1.3. TIR

Tabla 43
TIR

| TIR 44.49% |
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Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.5.1.1.4. PAYBACK

Tabla 44
Payback.

| Payback | Safos|
Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.6. Andlisis de Sensibilidad Multivariable o de Escenarios Multiples

6.6.1. Principales riesgos:

Unos de los principales riesgos es la no captacion de clientes en la
plataforma y afecta a los ingresos directamente de la empresa, lo cual significaria
el declive total. Otro escenario seria no alcanzar la satisfaccion del cliente y no

aumente el nimero de clientes proyectados.

6.6.2. Mitigacion del riesgo

6.7. Razones Financieras

6.7.1. Liquidez

Tabla 45
Liquidez.

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 Promedio

Liquidez

Capital  $10,403.32 $8,716.30 $16,847.51 $31,760.79 $54,407.49 $24,427.08
Neto de
Trabajo

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).

6.7.2. Gestidn
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Tabla 46

Gestion.
ANO ANO ANO 3 ANO ANO5 Promedio
1 2 4
Gestion
Rotacién
del Activo Fijo 16.47  27.27 50.57 130.87 184.74 81.98
Rotacion del
Activo Total 5.38 8.25 7.30 5.59 414 6.13
Rotacién de 18.50
Capita| de Trabajo 10.28 12.63 15.29 22.38 15.82
Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).
6.7.3. Endeudamiento:
Tabla 47
Endeudamiento.
ANO1 ANO?2 ANO 3 ANO 4 ANO5 Promed
io
Apalancamien
to
Endeudamien
to 0.30 0.32 0.18 0.08 0.03 0.18
Apalancamien
to Interno 2.33 2.16 4.45 11.21 36.65 11.36
Apalancamien
to Externo 0.43 0.46 0.22 0.09 0.03 0.25
Autonomia
0.70 0.68 0.82 0.92 0.97 0.82

Nota. Elaborado por: Buiiay, J & Bravo, L (2024).
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6.7.4. Rentabilidad:

Tabla 48

Rentabilidad de operaciones.

ANO ANO ANO3 ANO4 ANOS5 Promedi

1 2 0
Rentabilidad
Margen de Utilidad Bruta 36.24 4385 43.97% 43.98% 43.98%  42.40%
% %
Margen de Utilidad 8.65% 13.89% 19.02% 22.62%  16.04%
Operativa
Margen de UAI 7.00% 11.58% 16.05% 19.19%  13.45%
Margen de Utilidad Neta 525% 8.69% 12,04% 14.39%  10.09%
ROA 4330 63.39% 67.27% 59.55%  58.38%
%
ROE 63.35 77.64% 73.28% 61.18%  68.86%
%
Rendimiento sobre CT 66.33 132,80 222.65 322.11 185.97%
% % % %

Nota. Elaborado por: Bufiay, J & Bravo, L (2024).

6.8. Conclusiones del Estudio Financiero

Después de realizar todo el tema financiero de la empresa, se puede
concluir que, verificando todos los datos mostrados, se puede decir que el
proyecto si es rentable. Se definido una inversion inicial de $ 19.898,32 para el
inicio de las operaciones de la empresa, monto que cubrira todo lo necesario al
inicio, teniendo en cuenta gque las ganancias obtenidas se pueden reinvertir en

mejorar para ser mas atractivo en el mercado de los servicios.

Ademas de las razones financieras, se puede decir que la liquidez
proyectada para la empresa cuanta con lo necesario para cubrir responsabilidades
y obligaciones internas y externas. Si bien el capital que va a ser prestado que

corresponde al 30% parece ser una manera de conseguir inversionista urgente.

En cuanto a los indicadores de gestion, se muestra un panorama positivo
que promete, y que indica que ya a partir de los 5 afios de operacion se empieza a
maximizar el crecimiento en todo ambito de la empresa. EI ROE resulto ser mayor
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a ROA, lo que significa un apalancamiento positivo para la empresa y permitira el

desarrollo de la misma.
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CONCLUSIONES
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Conclusiones

En conclusion, se ve un panorama viable para la empresa y que en el
transcurso del desarrollo del proyecto se ha venido experimentando algo de lo

significa la responsabilidad de la constitucion de una empresa como tal.

Existen diversos factores a tomar en cuenta ya que todo eso involucra a la
empresa Yy que se pueda dar de la mejor manera. Por lo que establecer un modelo
de negocio escalable va a ser fundamental en el crecimiento de la empresa

introduciéndose en un mercado que si se puede generar ingresos.

Eventualmente, en el camino pueden seguir apareciendo mas obstaculos
que no permita el desarrollo normal de una empresa, pero hay que saber afrontar

frente a contratiempos y adversidades.

La parte mas fundamental de un negocio que es la parte de la satisfaccion
del cliente, que viva la experiencia y se sienta seguro viendo a la tecnologia como
algo bueno y que ayuda mucho en la vida cotidiana de las personas y que solo hay

que saber adaptarse a las nuevas tendencias del mercado.
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RECOMENDACIONES

Tomar en cuenta la factores politicos, econémicos y sociales de la zona
geografia que vaya a realizar las operaciones, en este proyecto de investigacion
seleccionamos la ciudad de Guayaquil por la funcion de facilitar procesos de
investigacion por gran cantidad de pobladores y gran numero de fuentes

disponibles que ayudan al levantamiento de la informacién.

Al ser un negocio digital lo mas recomendable es que al alcanzar un punto
estable ya se tenga que pensar en expandirse primero a nivel nacional y si sigue
funcionando se deberia internacionalizar, pero ya seria mas a largo plazo, por lo

pronto disfrutar del proceso y demas que se viene.
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ANEXOS

ENCUESTA:
Pregunta 1. ; Cuél es su género?

a) Masculino

b) Femenino
Pregunta 2. ;Cual es su rango de edad?

a) 18 a 30 afios
b) 31 a 40 afios
¢) 41 a50 afos
d) Mas de 50 afios

Pregunta 3. ;Qué medio tecnoldgico utilizas méas para conectarte a internet?

a) Smartphone

b) Tablet

c) Laptop

d) Smart tv

e) Computadora de escritorio
f) Otro:

Pregunta 4. ;Qué servicios adquiere normalmente por internet?

a) Taxi (uber, indriver, didi, etc)
b) Banca Web

c) Marketplace

d) Tiendas virtuales

e) Pasajes aéreos

f) Servicio de hospedaje
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g) Entretenimiento

Pregunta 5. Usted ha tenido dificultad a la hora de realizar reparaciones en
el hogar.

a) Si
b) No

Pregunta 6. Marque los tipos de reparaciones/mantenimientos menores que

ha realizado en su hogar (Puede elegir méas de uno).

a) Pintura

b) Gasfiteria

c) Carpinteria

d) Jardineria

e) Limpieza de hogar

f) Lavado de carro

g) Electricidad

h) Instalacion de electrodomésticos

Pregunta 7. ¢ En algdn momento ha contratado maestros o técnicos para que

realicen servicios de reparaciones y/o mantenimientos menores en su hogar?

a) Si
b) No

¢) Ninguno

Pregunta 8. En caso hipotético que se le dafie una tuberia en su hogar. ¢Cual

de las siguientes opciones procede hacer?

a) Llamar un gasfitero de confianza

b) Recomendacién de algun familiar

c) Solicitar servicio por medio de redes o plataforma
d) Otro:

Pregunta 9. Usted conoce algunas de estas opciones.
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a) Gea

b) Ahora

c) Casera

d) Easy Fix

e) Alomaestro.com

f) Ninguna

Pregunta 10. ;Qué caracteristicas busca al momento de contratar servicio

profesional para reparaciones en el hogar?

a) Precios
b) Calidad de servicio
c) Afos de experiencia

d) Todas las anteriores

Pregunta 11. ¢ Le gustaria solicitar los servicios de reparacion para el hogar
mediante una plataforma web, y que el uso de este servicio le represente un

recargo adicional del 17,5%7?

a) Si
b) No
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